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MOTTO 
 
“Allah SWT akan meninggikan derajat orang-orang yang beriman di antara kamu 
dan orang-orang yang memiliki ilmu pengetahuan” 
(Al-Mujadillah:11) 
“Sesungguhnya bersama kesulitan itu ada kemudahan. Maka apabila engkau telah 
selesai (dari sesuatu urusan), tetaplah bekerja keras (untuk urusan yang lain)” 
(QS. Al-Insyirah: 6-7) 
“Barang siapa bertawakkal kepada Allah SWT, maka Allah SWT akan 
memberikan kecukupan padanya dan sesungguhnya Allah-lah yang akan 
melaksanakan urusan (yang dikehendaki)-Nya” 
(QS. At-Thalaq: 3) 
 “Minta doa dan restu kepada orang tua sebelum melakukan suatu hal, karena 
disitulah titik keberkahan, kelancaran, dan kesuksesan” 
(Penulis) 
“Jadi orang yang bakal dicari oleh orang lain” 
(Penulis) 
“Jadi motivator dan inspirator” 
(Penulis) 
“Mulailah dari tempatmu berada. Gunakan yang kau punya. Lakukan yang kau 
bisa” 
(Arthur Ashe)  
“Belajarlah mengalah sampai tak seorangpun yang bisa mengalahkanmu. 
Belajarlah merendah sampai tak seorangpun yang bisa merendahkanmu” 
(Gobind Vashdev) 
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ABSTRACT 
This study aims to determine the effect of customer experience, customer 
satisfaction, and customer trust on customer loyalty in Go-Ride users in 
Surakarta. 
The type of research used is quantitative. This research uses primary data. 
The sample in this study were 105 respondents taken from the community in the 
city of Surakarta who used Go-Ride. The sampling technique uses purposive 
sampling. Methods of data collection using a questionnaire distributed directly. 
The results showed that Customer Experience significantly influenced 
Customer Loyalty of Go-Ride users. Customer Satisfaction has a significant effect 
on Customer Loyalty of Go-Ride users. And Customer Trust does not have a 
significant effect on Customer Loyalty of Go-Ride users 
Keywords: Customer Experience, Customer Satisfaction, Customer Trust, and 
Customer Loyalty. 
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ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh pengalaman 
pelanggan, kepuasan pelanggan, dan kepercayaan pelanggan terhadap loyalitas 
pelanggan pada pengguna Go-Ride di Kota Surakarta. 
Jenis penelitian yang digunakan yaitu kuantitatif. Penelitian ini 
menggunakan data primer. Sampel dalam penelitian ini sebanyak 105 responden 
yang diambil dari masyarakat di Kota Surakarta yang menggunakan Go-Ride. 
Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling. Metode 
pengumpulan data dengan menggunakan kuesioner yang disebar secara langsung.  
Hasil penelitian menunjukkan bahwa Pengalaman Pelanggan berpengaruh 
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan pengguna Go-Ride. Kepuasan Pelanggan 
berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan pengguna Go-Ride. Dan 
Kepercayaan Pelanggan tidak berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 
Pelanggan pengguna Go-Ride 
Kata Kunci: Pengalaman Pelanggan, Kepuasan Pelanggan, Kepercayaan 
Pelanggan, dan Loyalitas Pelanggan.  
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BAB I 
PENDAHULUAN 
1.1.   Latar Belakang Masalah  
Jasa transportasi merupakan sarana yang sangat penting dalam suatu 
kehidupan bermasyarakat. Transportasi bisa dimanfaatkan menjadi alat bantu 
dalam aktifitas yang dilakukan. Setiap masyarakat yang menggunakan 
transportasi dapat mempermudah dan memperlancar kegiatan ataupun aktifitas 
sehari-hari yang mereka lakukan seperti bepergian, bekerja, sekolah, dan lain-lain. 
Dari pentingnya peranan transportasi tersebut, maka ketersediaan jasa transportasi 
dapat memberikan pelayanan dengan biaya murah, cepat, praktis, lancar, dan 
tertib (Syafariansyah & Setiawati, 2018).  
Menurut Andriansyah (2016) transportasi merupakan perpindahan dari 
satu lokasi ke lokasi yang lain dengan sebuah barang ataupun orang/penumpang 
yang akan dibutuhkan. Transportasi menjadi fasilitas yang dapat meningkatkan 
akses untuk suatu daerah yang maju dan berkembang. Hal ini patut dikembangkan 
untuk dapat menunjang dan meningkatkan setiap kegiatan.   
Di era modern sekarang, manusia lebih kreatif dan inovatif dalam 
menciptakan bisnis baru dengan menyatukan antara jasa transportasi dengan 
kecanggihan teknologi. Karena zaman sekarang masyarakat membutuhkan 
transportasi yang mudah untuk ditemukan, aman, nyaman, dan cepat. Hal ini 
secara efektif dan efisien dapat menanggulangi kemacetan karena disamping itu 
banyak orang yang menggunakan transportasi pribadi.   
Transportasi lebih mudah didapatkan hanya dengan menggunakan aplikasi 
yang terdapat di handphone. Biasanya masyarakat umum menyebutnya dengan 
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sebutan ojek online (ojol). Salah satu transportasi online yang sudah banyak 
dikenal masyarakat yaitu Gojek. Hal ini dapat dimanfaatkan karena sistem 
teknologi yang semakin canggih (Shadiq dan Tjahjadi, 2018). Dengan 
menggunakan media teknologi tersebut, Go-Jek dapat dijadikan alternatif sebagai 
usaha yang dapat digeluti oleh masyarakat baik wanita maupun pria.  
Menurut Massie (2019) Gojek dapat didefinisikan sebagai penyedia 
layanan jasa transportasi yang berbasis online pada aplikasi yang telah tertera 
pada handphone dan dapat terhubung dengan internet, sehingga hal ini dapat 
meningkatkan kesejahteraan bagi para pekerja dan pengguna.  Gojek ini didirikan 
pada tahun 2011 oleh Nadiem Makarim bersama rekannya Michaelangelo Maron.  
Gambar 1.1 
Peningkatan Gojek 
 
       
Pertumbuhan Gojek sangatlah pesat sejak aplikasi ini meluncur. Dari Juni 
2016 hingga Juni 2019, jumlah transaksi yang diproses dalam platform Gojek, 
melesat hingga 1.100%, atau 12 kali lipat. Jumlah pengguna aktif bulanan Gojek 
di Indonesia paling banyak dibandingkan dengan aplikasi lainnya, seperti Grab. 
Pengguna aktif bulanan Gojek menurut penelitian mencapai hampir 22 juta 
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pengguna per bulan. Data ini diperkuat dengan survei terbaru dari Alvara 
Research Center yang mengatakan bahwa salah satu layanan Gojek yaitu 
transportasi menjadi pilihan milenial nusantara (Hamdani, 2019).  
Aplikasi Gojek ini telah banyak diunduh oleh masyarakat dan mempunyai 
lebih dari 2 juta mitra pengemudi. Hal ini dapat diartikan bahwa sebagian 
penduduk Indonesia telah menjadi pengguna aktif internet dan juga menjadi 
pengguna Gojek. Badan Pusat Statistik (BPS) mencatat bahwa jumlah penduduk 
di Indonesia mencapai 268 juta jiwa. Jumlah pengguna internet aktif pada tahun 
2018 yaitu sekitar 123 juta orang (Hastuti, 2019).  
Gojek sendiri memiliki beberapa fitur layanan yang telah dipasarkan 
seperti Go-Ride, Go-Food, Go-Send, Go-Car, Go-Bluebird, Go-Pulsa, Go-Shop, 
Go-Box, Go-Points, Go-Massage, Go-Clean, Go-Bills, dan lain-lain (Tumuwe, 
2018). Salah satu fitur layanan yang banyak digunakan di kalangan masyarakat 
yaitu Go-Ride. Go-Ride adalah layanan transportasi online yang serupa dengan 
ojek konvensional yang dimodifikasi dengan kemajuan teknologi.  
Menurut Franedya (2019) dalam bisnis Gojek, Go-Ride menjadi 
komponen penting. Hal ini bukan karena bisnis tersebut dapat menghasilkan uang 
bagi perusahaan, akan tetapi Go-Ride menjadi layanan yang menarik dan sangat 
sering digunakan oleh pengguna aplikasi. Hal ini juga dapat memberikan 
pendapatan yang konstan bagi driver.  
Disamping itu adanya aksi demonstrasi di Kota Surakarta dari sejumlah 
driver mitra Go-Jek yang memprotes harga layanan Go-Ride. Sejak 4 Maret 2019, 
Go-Jek menerapkan tarif baru Rp 2.100 per km dengan hitungan jarak tempuh 
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minimal 2,4 km. Jadi tarif minimal yang harus dibayar yaitu Rp 5.000,-. Tetapi 
tarif tersebut masih dipotong 20 persen, yaitu menjadi Rp 4.0000,- per perjalanan 
terpendek. Potongan inilah yang menjadi permasalahkan. Akan tetapi hal ini 
untuk menjaga kualitas layanan (Fajar, 2019). 
Dengan adanya persaingan antara Gojek dengan Grab. Setiap perusahaan 
memiliki strategi pemasaran yang dilakukan dengan tujuan agar para pelanggan 
menetap pada satu perusahaan dan tidak berpindah pada perusahaan yang lain. 
Dari adanya persaingan yang semakin ketat, kini keberadaan transportasi online di 
Kota Surakarta masih dikuasai oleh Go-Jek. Karena aplikasi tersebut banyak 
diminati oleh masyarakat di Kota Surakarta (Cahyono, 2018). Layanan ini pun 
juga mudah diakses disemua kalangan dengan memanfaatkan kecanggihan 
teknologi.  
Berdasarkan statistik data penduduk di wilayah Kota Surakarta dengan 
jumlah penduduk yang padat sekitar 517.887 jiwa. Kota Surakarta tersebut 
meliputi wilayah Kecamatan Banjarsari dengan jumlah penduduk sekitar 163.151 
jiwa, Kecamatan Jebres dengan jumlah penduduk sekitar 143.180 jiwa, 
Kecamatan Laweyan dengan jumlah penduduk sekitar 89.254 jiwa, Kecamatan 
Pasar Kliwon dengan jumlah penduduk sekitar 77.027 jiwa, dan Kecamatan 
Serengan dengan jumlah penduduk sekitar 45.275 jiwa (Choimariah Fitriani, 
2019).  
Go-Ride ini sangat umum digunakan masyarakat untuk dijadikan alternatif 
penggunaan jasa transportasi online Damayanti (2017). Ketika layanan Go-Ride 
digunakan, pelanggan dengan mudah bisa menentukan lokasi penjemputan yang 
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berupa nama jalan, nomor rumah, patokan penjemputan, dan lain-lain. Disamping 
itu pelanggan juga menentukan lokasi tujuan yang otomatis terdeteksi dengan 
google map.  
Jarak tempuh akan dikalkulasi dan disertai dengan total biaya yang harus 
dibayarkan dengan cara cash ataupun melalui Go-Pay. Otomatis aplikasi akan 
mencarikan driver terdekat yang siap menerima pesanan. Lalu driver akan 
menghubungi pemesan untuk memastikan kebenaran dalam melakukan 
pemesanan Go-Ride, driver pun akan langsung melakukan penjemputan ke lokasi 
(Tumuwe, 2018).  
Banyaknya jasa transportasi yang dapat menembus kemacetan sudah 
bermunculan dapat mengakibatkan adanya persaingan yang dihadapi oleh para 
pengemudi ojek. Di setiap jalan hampir ditemui para pemudi ojek yang sangat 
banyak. Pelayanan yang diberikan juga harus dapat menjaga keselamatan, tarif 
harga yang terjangkau, dan etika kesopanan pengendara (Syafariansyah dan 
Setiawati, 2018).  
Menjadi perusahaan yang sedang berkembang pesat, Gojek juga 
memberikan pelayanan dengan memberikan potongan harga yang terjangkau. Dan 
juga dari adanya fitur layanan Go-Ride yang sangat menguntungkan bagi 
pelanggan. Go-Ride sangat dipercaya para pelanggan karena dari segi fasilitas 
yang juga memadai (Ahmad Nor Soleh dan Cicik Harini, 2018).  
Adanya dampak positif dari Go-Ride yaitu dapat mempermudah pelanggan 
untuk layanan antar jemput dan tidak perlu mencari pangkalan ojek. Kemudian 
adanya tarif harga yang murah, hal ini bisa dilakukan dengan adanya potongan 
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harga yang telah dibuat perusahaan agar dapat menguntungkan bagi para 
pelanggan. Kemudian adanya lapangan kerja baru bagi masyarakat agar 
pengangguran dapat berkurang (Syafariansyah dan Setiawati, 2018).    
Go-Ride ini menjadi layanan transportasi online yang banyak diminati 
dikalangan mahasiswa dan masyarakat sekitar. Dari hal ini pelanggan akan 
merasakan pengalaman yang didapat pada saat menggunakan Go-Ride dari mulai 
perjalanan sampai tujuan yang akan dituju, dari hal ini juga pelanggan akan 
merasakan kepuasan yang telah diterimanya, serta kepercayaan terhadap layanan 
Go-Ride dan dapat menciptakan loyalitas, sehingga mendorong minat pelanggan 
untuk menggunakan lagi jasa tersebut (Mokalu1 et al., 2019).  
Pengalaman pelanggan adalah persepsi pelanggan yang dihadapi pada saat 
berinteraksi dengan perusahaan. Pengalaman pelanggan ini tidak hanya pada 
pelanggan yang akan menggunakan jasa, akan tetapi juga suasana yang telah 
diterimanya. Pengalaman pelanggan ini berpengaruh positif terhadap loyalitas 
pelanggan (Sutrasmawati, 2016).  
Kepuasan pelanggan dapat diartikan sebagai perasaan senang atau kecewa 
setelah merasakan hasil kinerja yang telah diharapkan dari sebuah perusahaan. 
Apabila kinerja yang diberikan dapat memenuhi harapan maka pelanggan akan 
merasakan puas sehingga dapat meningkatkan loyalitas. Kepuasan pelanggan ini  
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan (Shadiq dan Tjahjadi, 2018). 
Kepercayaan pelanggan yaitu keyakinan pelanggan dengan kebenaran 
sikap yang telah dimilikinya. Kepercayaan dapat berasal dari ketertarikan 
pelanggan pada jasa yang telah diberikannya. Kepercayaan berpengaruh positif 
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terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini dapat diartikan bahwa semakin baik 
kepercayaan maka semakin tinggi loyalitas pelanggan (Sandika, 2018).  
Harapan pelanggan yang berlangganan menggunakan layanan Go-Ride ini 
bisa mendapatkan pengalaman baik yang dapat dirasakan dari sebuah perusahaan. 
Dari pengalaman yang dirasakan, para pelanggan akan merasa loyal dan 
menggunakan kembali jasa transportasi online tersebut. Disamping itu kepuasan 
juga dapat mempengaruhi pelanggan pada saat menggunakan jasa Go-Ride. 
Begitupun kepercayaan yang juga menjadi hal penting dari jasa yang dipakainya. 
Sebuah perusahaan dapat bertahan di pasar hanya dengan kepercayaan yang 
dipegang oleh pelanggan (Mokalu1 et al., 2019).  
Penelitian mengenai loyalitas pelanggan sudah banyak dilakukan pada 
penelitian-penelitian sebelumnya. Tetapi dalam penelitian tersebut masih 
ditemukan hasil yang berbeda pada penelitian, khususnya pada variabel kepuasan  
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan dan variabel kepercayaan pelanggan 
terhadap loyalitas pelanggan. Dari adanya hasil penelitian yang berbeda, peneliti 
ingin melakukan pengujian ulang atas hubungan tersebut.  
Hubungan antara kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan yang 
dilakukan oleh Rahayu (2018) menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil berbeda yang 
dilakukan oleh Trini dan Salim (2018) bahwa kepuasan pelanggan tidak 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dari research gap pada 
penelitian sebelumnya, maka peneliti ingin menguji ulang antara kepuasan 
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. 
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Hubungan antara kepercayaan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 
yang dilakukan oleh Utami (2015) menunjukkan bahwa kepercayaan pelanggan 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil berbeda yang 
dilakukan oleh Trini dan Salim (2018) bahwa kepercayaan pelanggan tidak 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dari research gap pada 
penelitian sebelumnya, maka peneliti ingin menguji ulang antara kepercayaan 
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan.  
Penelitian ini dilakukan pada masyarakat di Kota Surakarta yang  
menggunakan layanan transportasi online Go-Ride. Berdasarkan latar belakang 
dari permasalahan tersebut, maka penulis tertarik melakukan penelitian dengan 
judul “PENGARUH PENGALAMAN PELANGGAN, KEPUASAN 
PELANGGAN DAN KEPERCAYAAN PELANGGAN TERHADAP 
LOYALITAS PELANGGAN PADA PENGGUNA GO-RIDE DI KOTA 
SURAKARTA”.  
1.2.  Identifikasi Masalah 
Berdasarkan latar belakang diatas, identifikasi masalah dari penelitian 
tersebut yaitu: 
1. Adanya research gap penelitian antara kepuasan pelanggan dengan loyalitas 
pelanggan. Hubungan antara kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 
yang dilakukan oleh Rahayu (2018) menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil berbeda yang 
dilakukan oleh Trini dan Salim (2018) bahwa kepuasan pelanggan tidak 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.  
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2. Adanya research gap penelitian antara kepercayaan pelanggan terhadap 
loyalitas pelanggan yang dilakukan oleh Utami (2015) menunjukkan bahwa 
kepercayaan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
Hasil berbeda yang dilakukan oleh Trini dan Salim (2018) bahwa kepercayaan 
pelanggan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
1.3.   Batasan Masalah 
Penelitian ini berfokus pada layanan transportasi online Go-Ride. Fokus 
penelitian ini untuk mengetahui pengaruh dari variabel yaitu Pengalaman 
Pelanggan (X1), Kepuasan Pelanggan (X2), Kepercayaan Pelanggan (X3), dan 
untuk mengetahui pengaruhnya terhadap Loyalitas Pelanggan (Y). Obyek 
penelitian ini yaitu masyarakat di Kota Surakarta pengguna Go-Ride. 
1.4.   Rumusan Masalah 
1. Apakah Pengalaman Pelanggan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan 
pada pengguna Go-Ride? 
2. Apakah Kepuasan Pelanggan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan 
pada pengguna Go-Ride? 
3. Apakah Kepercayaan Pelanggan berpengaruh terhadap Loyalitas 
Pelanggan pada pengguna Go-Ride? 
1.5.   Tujuan Penelitian 
1. Mengetahui pengaruh Pengalaman Pelanggan terhadap Loyalitas 
Pelanggan pada pengguna Go-Ride.  
2. Mengetahui pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan 
pada pengguna Go-Ride.  
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3. Mengetahui pengaruh Kepercayaan Pelanggan terhadap Loyalitas 
Pelanggan pada pengguna Go-Ride.   
1.6.   Manfaat Penelitian 
1. Bagi Akademisi 
Hasil dari penelitian ini dapat digunakan untuk memberikan 
informasi dan menambah wawasan serta pengetahuan kepada pihak 
pembaca terkait dengan variabel-variabel yang mempengaruhi loyalitas 
pelanggan pada pengguna Go-Ride.   
2. Bagi Peneliti  
Penelitian ini digunakan sebagai sarana aktualisasi diri, menambah 
pengetahuan dan wawasan serta dapat mengaplikasikan teori yang 
didapatkan selama perkuliahan terutama dibidang pemasaran. 
3. Bagi Pihak Lain 
Penelitian ini dapat digunakan untuk tambahan referensi bagi 
penelitian selanjutnya yang lebih spesifik dan bahan pertimbangan bagi 
perusahaan agar dapat mempertahankan pelanggan.   
1.7.   Jadwal Penelitian  
Terlampir  
1.8.  Sistematika Penulisan Skripsi  
Untuk memperjelas penelitian ini, maka dirumuskan suatu sistematika 
penulisan yang menjadi gambaran umum mengenai bab dan penelitian secara 
garis besar. Sistematika pada penulisan ini yaitu sebagai berikut:  
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BAB I PENDAHULUAN 
Pada bab ini berisi uraian tentang latar belakang masalah, identifikasi 
masalah, batasan masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian 
dan sistematika penulisan skripsi.  
BAB II LANDASAN TEORI  
Pada bab ini mencakup tentang kajian teori, hasil penelitian yang relevan, 
kerangka berpikir dan hipotesis.  
BAB III METODE PENELITIAN 
Bab ini menjelaskan tentang waktu dan wilayah penelitian, jenis 
penelitian, populasi, sampel, teknik pengambilan sampel, data dan sumber, teknik 
pengumpulan data, variabel penelitian, definisi operasional variabel dan teknis 
analisis data.  
BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN  
Bab ini menyajikan gambaran umum penelitian, pengujian dan hasil 
analisis data dan pembahasan hasil analisis data (pembuktian hipotesis).   
BAB V PENUTUP 
Bab ini menjadi bab penutup yang mencakup kesimpulan, keterbatasan 
penelitian dan saran-saran bagi pihak yang terkait dan peneliti mendatang. 
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BAB II  
LANDASAN TEORI 
2.1. Kajian Teori  
2.1.1.  Loyalitas Pelanggan  
Kotler dan Keller (2012) menyatakan loyalitas pelanggan adalah 
komitmen yang dipegang seseorang untuk dapat membeli atau menggunakan 
kembali produk atau jasa yang pernah dipakainya. Utomo (2006) menyatakan 
loyalitas merupakan perilaku pelanggan terhadap penggunaan  ulang sebuah jasa. 
Swasta (2009) menyatakan loyalitas merupakan kesetiaan pelanggan dalam 
menggunakan jasa dari sebuah perusahaan.  
Loyalitas pelanggan dapat terbentuk apabila seorang pelanggan telah 
melakukan proses penggunaan pada jasa yang tersedia. Pelanggan yang merasa 
puas akan memiliki tingkat loyalitas yang tinggi dari jasa yang telah ditawarkan. 
Pelanggan yang merasa puas akan selalu konsisten dan tidak mudah beralih pada 
jasa pesaing atau yang sejenis (Sembiring, 2014). 
Loyalitas pelanggan sangat berperan penting dalam sebuah perusahaan. 
Perusahaan mampu meningkatkan kinerja agar dapat mempertahankan pelanggan 
yang ada. Adanya merek jasa yang ditawarkan harus sangat diperhatikan oleh 
sebuah perusahaan. Ini menjadi hal yang penting karena pelanggan juga 
memperhatikan merek jasa dilingkungan pasar yang kompetitif (Semuel dan 
Wibisono, 2019).  
Banyak cara yang dapat dilakukan oleh perusahaan agar loyalitas dapat 
tercapai dan bertahan. Salah satu cara yang efektif yaitu melalui kepercayaan. 
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Dimana kepercayaan merupakan harapan pelanggan akan kinerja berdasarkan 
kepercayaan diri dan pengalaman yang telah diwujudkan dalam bentuk sikap. 
Dengan adanya kepercayaan yang telah tercipta maka akan dapat menghasilkan 
loyalitas (Utami, 2015). 
Loyalitas merupakan suatu perilaku dengan menunjukkan penggunaan 
secara rutin. Loyalitas dapat dicapai melalui dua tahap (Kotler, 2001) yaitu: 
1. Kemampuan perusahaan dalam memberikan kepuasan agar dapat menciptakan 
pengalaman yang positif dan pelanggan akan melakukan penggunaan ulang.  
2. Cara perusahaan agar dapat mempertahankan hubungan dengan pelanggan 
dengan menunjukkan kesetiaan agar melakukan penggunaan secara ulang.   
Usaha yang dikembangkan perusahaan untuk dapat membuat pelanggan 
menjadi loyal sangat penting. Otomatis pelanggan akan merasa setia dengan jasa-
jasa yang telah ditawarkan. Kesetiaan tersebut dapat membuat pelanggan untuk 
merekomendasikan jasa dari perusahaan yang telah digunakan kepada orang lain 
misalnya keluarga, teman, dan lain-lain. Dengan adanya loyalitas pelanggan 
perusahaan akan dapat lebih bertahan dan menghadapi pesaing yang ada (Danang 
Adi Saputro, M. Hufron, 2017). 
Menurut Zati dan Iqbal (2017) aspek-aspek yang mempengaruhi loyalitas 
yaitu: 
1. Kepuasan (satisfaction), adalah perbandingan antara kinerja yang telah 
diberikan dengan harapan sebelum menggunakan. 
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2. Kepercayaan (trust), yaitu seseorang yang mempercayakan pada sebuah 
perusahaan. 
3. Pengalaman terhadap perusahaan (history with the company), merupakan 
pengalaman seseorang pada sebuah perusahaan untuk dapat membangun 
suatu perilaku. 
4. Kemudahan (coice reduction and habit), dimana kemudahan transaksi yang 
dapat membuat nyaman pelanggan. 
5. Ikatan emosi (emosional banding), yaitu ketertarikan pelanggan dengan 
merek yang sejenis.  
Terdapat beberapa indikator loyalitas pelanggan dari Kishada dan Wahab 
(2015) dan Luthfi (2011) antara lain: 
1. Pilihan pertama menggunakan jasa.  
2. Tetap menggunakan jasa. 
3. Menggunakan jasa walaupun harga meningkat. 
4. Merekomendasikan kepada orang lain.  
2.1.2. Pengalaman Pelanggan  
Menurut Iqbal (2017) pengalaman pelanggan dapat diartikan sebagai suatu 
kejadian yang dapat memberikan kesan dan dapat dirasakan oleh setiap  individu. 
Sedangkan Febrina et al., (2013) mengatakan bahwa pengalaman pelanggan adalah 
implementasi yang diberikan perusahaan kepada pelanggan yang berupa produk 
atau jasa layanan.  
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Menurut Payne dan Frow (2013) menyatakan bahwa pengalaman 
pelanggan merupakan interaksi pelanggan pada sebuah produk atau jasa. Adanya 
elemen ini dapat berpengaruh pada penilaian pelanggan dengan perusahaan. Meyer 
(2007) pengalaman pelanggan yaitu tanggapan pelanggan dari interaksi baik secara 
langsung maupun tidak langsung. Interaksi secara langsung seperti penggunaan 
dan pelayanan, sedangkan interaksi tidak langsung seperti iklan, penampilan 
produk/jasa dan merek (Wardhana, 2016).  
Menurut Ahmad (2011) munculnya kesuksesan bisnis dapat dipengaruhi 
oleh pelanggan dalam merasakan ketertarikan jasa yang dimiliki sebuah 
perusahaan. Dengan adanya pengalaman pelanggan dapat merasakan kualitas yang 
telah diterimanya. Pengalaman pelanggan bergantung pada kinerja karyawan 
dengan harapan pelanggan. Adanya pengalaman ini dapat menciptakan hubungan 
yang baik dari pelanggan sehingga dapat menciptakan loyalitas.  
Pelanggan akan melakukan tindakan penggunaan ulang apabila 
mendapatkan suatu pengalaman positif yang dapat dirasakan. Hal tersebut dapat 
dirasakan dengan cara memberi program pemasaran yang baik. Maka dapat timbul 
perasaan yang puas dan akan mengulangi pengalaman yang telah didapat tersebut. 
Sehingga kepuasan tersebut dapat menciptakan loyalitas yang berdampak akan 
menggunakan kembali jasa yang dipakainya dalam jangka panjang (Ratna Dian 
Fatmawati, 2018).  
Pengalaman pelanggan ini berpacu pada persepsi pelanggan itu sendiri dan 
aspek saat berinteraksi dengan sebuah perusahaan. Tidak hanya para pelanggan 
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dalam menggunakan sebuah jasa, akan tetapi pengalaman pelanggan juga 
berkaitan dengan keadaan perusahaan dan bahkan penilaian dari pelanggan lain 
yang berpacu untuk menggunakan kembali jasa tersebut (Sutrasmawati, 2016).   
Adanya pengalaman pelanggan ini sangat berguna untuk perusahaan dalam 
mempertahankan merek dan dapat menciptakan kembali loyalitas. Dengan 
penerapan pengalaman pelanggan, pelanggan harus dapat membedakan jasa yang 
digunakan dan pengalaman yang telah dirasakannya langsung baik dalam 
penggunaan jasa tersebut. Pengalaman pelanggan dapat dibangun oleh sebuah 
perusahaan agar dapat memenangkan strategi pasar.  
Menurut Scmitt (1999) terdapat lima dimensi untuk mengukur pengalaman 
pelanggan antara lain: 
1. Panca Indera (Sense), yaitu indra yang dimiliki manusia sebagai alat untuk 
merasakan jasa yang ditawarkan. 
2. Perasaan (Feel), rasa yang ditampilkan melalui ide, kesenangan, dan reputasi 
akan pelayanan pelanggan. 
3. Berpikir (Think), pelanggan berfikir secara kreatif untuk dapat memecahkan 
masalah.  
4. Tindakan (Act), mempengaruhi gaya hidup, perilaku, dan adanya interaksi 
dengan pelanggan.  
5. Hubungan (Relate), terciptanya persepsi yang positif antara pelanggan dengan 
perusahaan.  
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Terdapat beberapa indikator pengalaman pelanggan dari Chandra (2014) 
antara lain: 
1. Menarik. 
2. Bermanfaat.  
3. Senang.  
2.1.3.  Kepuasan Pelanggan  
Menurut Hartati (2018) kepuasan pelanggan merupakan perasaan 
pelanggan yang dirasakan setelah membandingkan apa yang telah diterima dan 
diharapkan. Apabila pelanggan merasa puas dengan jasa yang telah digunakan 
maka pelanggan akan menggunakan jasa tersebut dalam waktu yang lama.   
Chandra et al., (2014) menyatakan kepuasan pelanggan yaitu pemenuhan 
kebutuhan, keinginan, dan harapan yang terjadi pada pelanggan. Adanya perilaku 
kepuasan antara lain niat menggunakan, menggunakan kembali, dan merk yang 
dipilih. Sedangkan menurut Amstrong dan Kotler (1996) kepuasan merupakan 
suatu jasa yang dievaluasi karena telah memenuhi keinginan dan kebutuhan 
pelanggan.  
Tse dan Wilton (1988) menyatakan bahwa kepuasan atau ketidakpuasan 
pelanggan merupakan respon pelanggan atas ketidaksesuaian jasa sebelum dan 
sesudah memakainya. Hal ini dapat diperhatikan pelanggan agar tidak fokus 
hanya pada murahnya  harga, akan tetapi juga harus memperhatikan kualitas jasa 
yang ditawarkan dan kualitas pelayanan (Yola & Budianto, 2013).  
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Kepuasan merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi loyalitas 
pelanggan. Adanya kepuasan dari pelanggan akan berdampak untuk dapat 
menggunakan kembali jasa yang telah ditawarannya. Sebaliknya, apabila rasa 
puas yang didapat menurun otomatis loyalitas pelanggan juga akan menurun. Jadi 
kepuasan sangat penting untuk menjadi penentu utama loyalitas (Kishada & 
Wahab, 2015).  
Menurut Spiros Gounaris (2010) kepuasan ini dapat mengukur seberapa 
tingkat evaluasi pelanggan atas pengalaman pada saat penggunaan. Pelanggan 
akan  merasa puas apabila sebuah keinginannya dapat terpenuhi dan juga harapan 
yang digunakan baik sesudah maupun sebelum dapat terlampaui. Kepuasan 
pelanggan dapat diberikan perusahaan kepada pelanggannya melalui tingkat 
pelayanan.  
Pelanggan akan merasa puas berdasarkan kualitas dan layanan jasa. Ada 
dua hal yang berkaitan antara kepuasan dengan kualitas dan layanan yaitu harapan 
pelanggan dengan kualitas layanan dan persepsi pelanggan terhadap kualitas 
layanan. Pelanggan cenderung menilai layanan yang telah diterimanya dengan apa 
yang telah diinginkannya (Rahmat Hidayat, 2009).  
Apabila pelayanan perusahaan jasa tidak sesuai dengan harapan 
pelanggan, maka hal itu dapat memunculkan rasa kecewa. Akan tetapi jika 
pelayanan yang diberikan dapat memenuhi dan memuaskan pelanggan maka dapat 
memunculkan rasa senang. Harapan ini dapat terlihat dari pengalaman pelanggan 
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pada saat menggunakan pelayanan jasa dari perusahaan, mendapatkan informasi 
dari iklan, dan informasi dari orang lain (Yuliati, 2016).  
Agar kepuasan pelanggan dapat meningkat, perusahaan dapat mengatur 
strategi pemasaran agar pelanggan tertarik dan berminat pada jasa yang telah 
ditawarkan. Apabila pelanggan merasa puas dengan suatu jasa tersebut, maka 
pelanggan akan menggunakan kembali jasa tersebut dan cenderung mengurangi 
penggunaan pada jasa yang lain (Saribanon et al., 2016). Ada beberapa faktor 
yang harus diperhatikan perusahaan agar pelanggan dapat puas (Lupyoadi, 2001) 
dalam (Senjaya, Semuel, dan Dharmayanti, 2019) yaitu:   
1. Kualitas Layanan  
Kepuasan pelanggan didapatkan apabila mendapatkan layanan yang baik 
sesuai harapannya.  
2. Kualitas Jasa  
Jasa yang berkualitas yang akan membuat pelanggan merasa puas.  
3. Harga 
Kualitas jasa yang sama dengan penetapan harga yang murah akan membuat 
pelanggan memberikan nilai yang lebih tinggi.  
4. Biaya dan Kemudahan 
Pelanggan akan merasa puas apabila dalam mendapatkan suatu jasa tidak 
membuang-buang waktu dan tidak mengeluarkan biaya tambahan.  
5. Emosi  
Adanya keyakinan dan tingkat kepuasan yang tinggi pada pelanggan dalam 
penggunaan jasa dengan suatu merek tertentu. 
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Terdapat beberapa indikator kepuasan pelanggan dari Kishada dan Wahab 
(2015) dan Iskandar et al., (2017) antara lain:  
1. Memenuhi harapan.  
2. Menguntungkan.  
3. Pemesanan cepat. 
4. Harga terjangkau. 
2.1.4. Kepercayaan Pelanggan  
Menurut Costabile (2017) kepercayaan pelanggan adalah persepsi 
pelanggan atas pengalaman dari interaksi yang dapat ditandai dengan jasa dan 
kepuasan kinerja yang telah terpenuhi. Chen dan Huang (2013) mengartikan 
bahwa kepercayaan pelanggan merupakan suatu informasi yang dapat diperoleh 
secara akurat dan terpercaya.  
Kepercayaan pelanggan merupakan dasar loyalitas pelanggan untuk 
berkembang. Untuk dapat menarik kepercayaan pelanggan, maka dapat 
menggunakan cara dengan menjalin hubungan antara pelanggan dengan 
perusahaan secara baik dan interaktif. Agar pelanggan merasa yakin dan 
mempunyai wawasan mengenai jasa yang digunakan dapat memenuhi kebutuhan 
(Berry, 1999).  
Apabila pelanggan dengan perusahaan telah memiliki kepercayaan maka 
hubungan kerjasama akan lebih mudah. Adanya tingkat kepercayaan dapat diukur 
oleh beberapa faktor yaitu tanggung jawab perusahaan kepada pelanggannya dan 
bertransaksi dengan sebuah kejujuran (Utami, 2015).   
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Salah satu komponen penting yang harus dipegang perusahaan yaitu suatu 
kepercayaan. Layanan yang diberikan harus dapat menarik perhatian pelanggan. 
Perusahaan tidak dapat membangun hubungan tanpa suatu kepercayaan. Oleh 
karena itu pelanggan akan memerlukan keyakinan penuh dari sebuah perusahaan 
(Patrick et al., 2007).  
Adanya hubungan yang terjadi antara pelanggan dengan perusahaan dapat 
ditentukan oleh sebuah kepercayaan dan komitmen. Kepercayaan dan komitmen 
tersebut dapat membangun hubungan jangka panjang untuk sebuah perusahaan. 
Kepercayaan ini dapat mempunyai hubungan yang positif dengan loyalitas apabila 
seorang pelanggan mampu mempercayakan perusahaan ataupun merek yang 
dipakai (Soegoto, 2013).   
Terdapat dua dimensi kepercayaan Mcknight et al., (2002) yaitu: 
1. Trusting Belief (Mempercayai Keyakinan) 
Trusting belief merupakan kepercayaan seseorang kepada orang lain dalam 
sebuah situasi dan kondisi.  
2. Trusting Intention (Niat Percaya) 
Trusting Intention adalah ketergantungan seseorang kepada orang lain dalam 
sebuah situasi dengan suatu hal yang disengaja.  
Terdapat tiga faktor untuk membangun kepercayaan (Robin Shaw, Arora 
Gandhi, 2002) yaitu:  
1. Situasi, kepercayaan dapat dibangun berdasarkan situasi dan risiko.  
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2. Kredibilitas perusahaan, perusahaan harus dapat mempunyai kredibilitas yang 
baik agar kepercayaan pelanggan dapat terbangun.  
3. Kejadian masa lalu, ketika pelanggan mengalami hal yang merugikan pada 
masa lalu, maka disitulah perusahaan dapat membangun kepercayaan dari 
pelanggan.  
Kepercayaan pelanggan dapat terbangun dengan tiga pendekatan Utami 
(2015) antara lain:  
1. Kedekatan fisik 
Perusahaan mampu membangun komunikasi yang baik dengan pelanggan. 
Komunikasi yang berupa tindakan, ekspresi, dan informasi yang didapat.  
2. Kedekatan intelektual 
Untuk dapat membangun suatu kepercayaan, perusahaan harus dapat 
memahami apa yang diinginkan oleh pelanggan.  
3. Kedekatan emosional 
Kepercayaan antara pelanggan dengan perusahaan dan dapat menimbulkan 
rasa nyaman.  
Terdapat beberapa indikator kepercayaan pelanggan dari Kumar dan 
Sharma (2019) dan Kishada dan Wahab (2015) antara lain:   
1. Percaya.  
2. Perasaan aman.  
3. Dapat diandalkan.  
4. Tidak akan menipu.  
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2.2. Hasil Penelitian Yang Relevan  
Dari beberapa penelitian sebelumnya yang berhubungan dengan penelitian 
ini tentang variabel-variabel yang mempengaruhi loyalitas pelanggan telah banyak 
dilakukan. Hasil dari beberapa penelitian akan digunakan sebagai bahan referensi 
serta perbandingan dalam penelitian ini. 
Penelitian dari Kishada dan Wahab (2015) dengan variabel customer 
satisfaction, service quality, and trust on customer loyalty. Metode yang 
digunakan yaitu metode kuantitatif, pengumpulan data melalui penyebaran 
kuesioner, dan sampel 100 responden nasabah bank Islam di Malaysia. Hasil 
penelitian ini yaitu variabel customer satisfaction, service quality, and trust 
berpengaruh positif terhadap customer loyalty.  
Penelitian dari Mokalu1 et al., (2019) dengan variabel customer 
experience, customer value, dan brand trust terhadap customer loyalty. Metode 
yang digunakan yaitu kuantitatif, pengumpulan data menggunakan kuesioner 
dengan skala likert, dan sampel 100 responden yang menggunakan jasa 
transportasi online Go-Jek di Manado. Hasil penelitian ini yaitu variabel customer 
experience, customer value, dan brand trust secara simultan berpengaruh 
signifikan terhadap customer loyalty.  
Penelitian dari Dirbawanto (2016) dengan variabel customer experience 
dan brand trust terhadap customer loyalty. Metode yang digunakan yaitu 
kuantitatif, pengumpulan data menggunakan kuesioner dengan skala likert, dan 
sampel 116 responden yang berbelanja di MATS store Semarang. Hasil penelitian 
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ini yaitu variabel customer experience berpengaruh terhadap customer loyalty, 
sedangkan brand trust tidak berpengaruh terhadap customer loyalty. 
Penelitian dari Dharma (2017) dengan variabel kualitas pelayanan, 
kepercayaan, dan kepuasan terhadap loyalitas pelanggan. Metode yang digunakan  
yaitu metode kuantitatif, dengan melakukan kuesioner dan wawancara, dan 
sampel 80 responden pengguna jasa PT. Padang Tour Wisata Pulau Padang. Hasil 
penelitian ini yaitu variabel kualitas pelayanan dan kepercayaan berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, sedangkan variabel kepuasan 
berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan.  
Penelitian dari Nugroho dan Hidayat (2017) dengan variabel kenyamanan 
dan kepercayaan produk terhadap loyalitas pelanggan. Metode yang digunakan  
yaitu metode kuantitatif, dengan melakukan kuesioner, dan sampel sebanyak 100 
responden pengguna Go-Jek di Bandung. Hasil penelitian ini yaitu variabel  
kenyamanan dan kepercayaan produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan.  
Penelitian dari Sai (2010) dengan variable customer value, customer 
satisfaction, and switching costs terhadap customer loyalty. Metode yang 
digunakan yaitu metode kuantitatif dengan survey penyebaran kuesioner dan 
sampel 236 responden dari pelanggan Hypermarket di Taiwan. Hasil 
penelitiannya yaitu variabel customer value, customer satisfaction, and switching 
costs berpengaruh positif terhadap customer loyalty.  
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2.3. Kerangka Berpikir 
Kerangka berfikir digunakan sebagai acuan agar penelitian memiliki 
kesesuaian dengan tujuan penelitian. Kerangka penelitian ini mengambil dari 
beberapa penelitian.  
Gambar 2.1 
Kerangka Berfikir 
 
 
      H1 
               H2 
         H3 
 
 
Sumber: (Trini & Salim, 2018), (Waari, 2018) dan (Utami, 2015).   
Kerangka berfikir tersebut menjelaskan bahwa variabel Pengalaman 
Pelanggan, Kepuasan Pelanggan, dan Kepercayaan Pelanggan merupakan 
variabel-variabel yang mempengaruhi Loyalitas Pelanggan.  
2.4. Hipotesis  
Menurut Sugiyono (2012) hipotesis adalah jawaban sementara terhadap 
rumusan masalah penelitian yang dinyatakan dalam bentuk kalimat pertanyaan. 
Adanya hipotesis yang dinyatakan pada rumusan masalah dirumuskan dengan 
kalimat yang jelas. Masalah penelitian ini dirumuskan dengan bentuk kalimat 
Loyalitas 
Pelanggan 
Pengalaman 
Pelanggan 
Kepuasan 
Pelanggan 
Kepercayaan 
Pelanggan  
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tanya dan hipotesis dalam bentuk kalimat pernyataan. Adapun hipotesis yang 
dikemukakan dalam penelitian ini yaitu:  
2.4.1. Pengaruh pengalaman pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada 
pengguna Go-Ride di Kota Surakarta.  
Penelitian yang dilakukan oleh Dirbawanto (2016) menyatakan bahwa 
pengalaman pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan, hal ini 
dapat diartikan bahwa pengalaman pelanggan dan pelayanan yang diberikan 
dengan baik kepada pelanggan dapat meningkatkan loyalitas pelanggan.  Pada 
penelitian lain yang dilakukan oleh Trini dan Salim (2018) menyatakan bahwa 
pengalaman pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan.  
H1 : Pengalaman pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan 
pada pengguna Go-Ride di Kota Surakarta.  
2.4.2. Pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada 
pengguna Go-Ride di Kota Surakarta. 
Pada penelitian yang dilakukan oleh Shadiq dan Tjahjadi (2018) kepuasan 
pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pengguna Gojek di Bekasi. 
Dalam penelitian lain yang dilakukan oleh Waari (2018)  menyatakan bahwa 
kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.  
H2 : Kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan 
pada pengguna Go-Ride di Kota Surakarta.  
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2.4.3. Pengaruh kepercayaan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada 
pengguna Go-Ride di Kota Surakarta. 
Penelitian yang dilakukan oleh Luthfi (2011) kepercayaan berpengaruh 
secara positif terhadap loyalitas pelanggan, semakin tinggi kepercayaan yang 
diberikan maka semakin tinggi pula tingkat loyalitas pelanggan. Dalam penelitian 
lain yang dilakukan oleh Utami (2015) menyatakan bahwa kepercayaan 
berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.  
H3 : Kepercayaan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan 
pada pengguna Go-Ride di Kota Surakarta. 
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BAB III  
METODE PENELITIAN 
3.1. Waktu dan Wilayah Penelitian 
Waktu penelitian merupakan waktu yang digunakan untuk menyelesaikan 
penelitian dari tahap awal sampai tahap akhir sehingga dari hasil penelitian yang 
sedang diteliti penulis dapat mengambil  kesimpulan. Waktu yang dilakukan untuk 
penelitian yaitu pada bulan Desember 2019 sampai Januari 2020. Disamping itu 
wilayah penelitian yaitu suatu lokasi/tempat yang dipilih dan dijadikan penulis 
untuk digunakan dalam melakukan penelitian. Penelitian ini dilakukan pada 
masyarakat yang menggunakan Go-Ride di Kota Surakarta.   
3.2. Jenis Penelitian  
Pada penelitian ini jenis penelitian yaitu yang digunakan penelitian 
kuantitatif. Penelitian kuantitatif yaitu metode penelitian yang digunakan untuk 
meneliti populasi dan sampel tertentu, teknik pengambilan sampel dilakukan 
secara random, pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian, analisis 
data bersifat kuantitatif/statistik untuk menguji hipotesis yang telah ditentukan 
(Sugiyono, 2012).  
3.3. Populasi, Sampel, Teknik Pengambilan Sampel  
3.3.1. Populasi 
Populasi merupakan suatu wilayah yang digunakan peneliti untuk 
dipelajari dan ditarik kesimpulannya dan terdiri dari subyek atau obyek yang 
mempunyai kualitas dan karakteristik Sugiyono (2012). Populasi dalam penelitian 
ini adalah masyarakat di Kota Surakarta yang menggunakan Go-Ride.   
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3.3.2. Sampel 
Sampel yaitu sebagian dari jumlah dan karakteristik yang telah dimiliki 
oleh populasi. Sampel harus dapat menggambarkan dalam populasi walaupun 
sampel ini merupakan bagian dari populasi. Teknik pengambilan data sampel 
didasarkan oleh beberapa pertimbangan antara lain terbatasnya waktu, tenaga, dan 
dana sehingga tidak dapat mengambil sample yang jauh dan besar (Sugiyono, 
2012).  
Penentuan jumlah sampel dihitung berdasarkan rumus sebagai berikut 
(Ferdinand, 2005):  
n = {5 sampai 10 x jumlah indikator yang digunakan} 
  = 7 x 15 indikator 
   = 105 sampel 
Dari perhitungan diatas, ditentukan sampel penelitian sejumlah 105 
responden. Jumlah sampel ini diharapkan sudah dapat mewakili untuk sampel 
penelitian. Alasan menggunakan rumus tersebut karena jumlah populasi yang 
sangat besar dan jumlahnya yang berubah-ubah.  
3.3.3. Teknik Pengambilan Sampel 
Teknik sampling merupakan teknik pengambilan sampel untuk 
menentukan sampel yang akan digunakan dalam penelitian. Dalam penelitian ini, 
teknik pengambilan sampel yang digunakan yaitu teknik purposive sampling. 
Purposive sampling yaitu penentuan sampel dengan sebuah pertimbangan tertentu 
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Sugiyono (2012). Dalam penelitian ini sampel diambil dengan cara menyebar 
kuesioner secara langsung. Karakteristik yang digunakan untuk sampel penelitian 
yaitu:  
1. Masyarakat di Kota Surakarta.   
2. Masyarakat yang menggunakan layanan Go-Ride.   
3.4. Data dan Sumber Data  
Menurut Suharsimi (2006) data merupakan bahan mentah yang diolah dan 
menghasilkan keterangan baik kualitatif maupun kuantitatif yang menunjukkan 
fakta. Sedangkan sumber data adalah subyek darimana data dapat diperoleh. 
Dalam penelitian ini data yang digunakan yaitu data primer dan data sekunder.  
3.4.1. Data Primer 
Data primer yaitu data yang dikumpulkan peneliti dan diolah sendiri secara 
langsung dari sumber penelitian Sugiyono (2012). Data primer biasanya didapat 
langsung dari sumber data dengan cara melakukan pengamatan, kuesioner, 
wawancara dan observasi. Data primer dalam penelitian ini dapat diperoleh 
dengan cara menyebar kuesioner secara langsung kepada responden masyarakat di 
Kota Surakarta yang menggunakan Go-Ride.  
3.4.2.  Data Sekunder 
Data sekunder yaitu data yang diperoleh secara tidak langsung Sugiyono 
(2014). Data sekunder ini dapat berupa buku, bukti, dan catatan dalam arsip yang 
dipublikasikan. Data yang digunakan dalam penelitian ini meliputi jurnal, buku-
buku, skripsi, tesis, dan literatur lainnya yang diakses dari website.  
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3.5.  Teknik Pengumpulan Data 
Teknik pengumpulan data adalah cara mengumpulkan data yang diperoleh 
peneliti untuk menjawab rumusan masalah penelitian. Dari segi teknik 
pengumpulan data dapat dilakukan dengan kuesioner (angket), interview 
(wawancara), observasi (pengamatan), dan gabungan ketiganya (Sugiyono, 2012). 
Teknik pengumpulan data yang digunakan pada penelitian ini yaitu kuesioner 
(angket). Karena variabel-variabel penelitian tidak dapat diukur secara langsung, 
akan tetapi dibentuk melalui indikator-indikator yang diamati dengan kuesioner 
untuk mengetahui pendapat responden tentang variabel- variabel penelitian.  
Kuesioner (angket) merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan 
dengan cara memberi pertanyaan tertulis kepada responden untuk dijawabnya. 
Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang efisien dengan mengetahui 
variabel yang akan diukur dan tahu apa yang diharapkan responden (Sugiyono, 
2012). Pada penelitian ini kuesioner dibagikan kepada masyarakat  di Kota 
Surakarta yang menggunakan Go-Ride.  
Pada penelitian ini menggunakan skala Likert. Skala Likert digunakan 
untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang mengenai fenomena 
sosial yang disebut dengan variabel penelitian. Variabel yang diukur dijabarkan 
menjadi indikator variabel dengan menggunakan skala Likert. Indikator tersebut 
dapat dijadikan titik tolak untuk menyusun item instrumen yang berupa pertanyaan 
atau pernyataan.  
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Tabel 3.1 
Skala Likert 
 
No  Jawaban  Skor  
1 Sangat Tidak Setuju (STS) 1 
2 Tidak Setuju (TS) 2 
3 Netral (N) 3 
4 Setuju (S) 4 
5 Sangat Setuju (SS) 5 
(Sugiyono, 2012) 
3.6. Variabel  Penelitian 
Variabel penelitian merupakan suatu atribut atau sifat atau nilai dari orang, 
obyek atau kegiatan yang mempunyai variasi tertentu yang ditetapkan oleh peneliti 
yang dipelajari dan akan ditarik kesimpulannya Sugiyono (2012). Variabel yang 
digunakan dalam penelitian ini yaitu variabel dependen dan variabel independen. 
3.6.1. Variabel Dependen (Terikat) 
Variabel dependen atau variabel terikat adalah variabel yang dipengaruhi 
atau yang menjadi akibat karena adanya variabel independen Sugiyono (2012). 
Variable dependen dalam penelitian ini yaitu loyalitas pelanggan (Y).   
3.6.2. Variabel Independen (Bebas) 
Variabel independen atau variabel bebas adalah variabel yang dipengaruhi 
atau yang menjadi sebab perubahannya atau timbulnya variabel dependen atau 
terikat Sugiyono (2012). Variable independen dalam penelitian ini yaitu 
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pengalaman pelanggan (X1), kepuasan pelanggan (X2), dan kepercayaan 
pelanggan (X3).  
3.7. Definisi Operasional Variabel 
3.7.1. Pengalaman Pelanggan  
Pengalaman pelanggan adalah pengalaman sebelumnya melalui interaksi 
dengan perusahaan baik secara langsung maupun tidak langsung (Dewi, Nur, dan 
Nugroho, 2018). Pengalaman pelanggan dapat diukur dengan menggunakan tiga 
indikator (Chandra, 2014) antara lain:  
a. Menarik. 
b. Bermanfaat.  
c. Senang.  
3.7.2. Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan pelanggan adalah harapan pelanggan pada perusahaan dari 
pelayanan yang telah diberikan pada saat menggunakan jasa (Yuliati, 2016). 
Kepuasan pelanggan dapat diukur dengan menggunakan empat indikator (Kishada 
& Wahab, 2015) dan (Iskandar et al., 2017) antara lain: 
a. Memenuhi harapan. 
b. Menguntungkan.  
c. Pemesanan cepat. 
d. Harga terjangkau. 
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3.7.3. Kepercayaan Pelanggan 
Kepercayaan pelanggan yaitu keyakinan seseorang pada jasa yang telah 
dipakai terhadap suatu perusahaan (Laely, 2016). Kepercayaan pelanggan dapat 
diukur dengan menggunakan empat indikator (Kumar & Sharma, 2019) dan 
(Kishada & Wahab, 2015) antara lain:   
a. Percaya.  
b. Perasaan aman.  
c. Dapat diandalkan.  
d. Tidak akan menipu. 
3.7.4. Loyalitas Pelanggan  
Loyalitas pelanggan dapat diartikan sebagai komitmen pelanggan dalam 
menggunakan jasa dengan cara melakukan penggunaan ulang (Iqbal, 2017). 
Loyalitas pelanggan dapat diukur dengan menggunakan empat indikator (Kishada 
& Wahab, 2015) dan Luthfi (2011) antara lain: 
a. Pilihan pertama menggunakan jasa. 
b. Tetap menggunakan jasa.  
c. Menggunakan jasa walaupun harga meningkat. 
d. Merekomendasikan kepada orang lain.  
3.8.  Teknik Analisis Data  
3.8.1.  Uji Instrumen Penelitian 
Menurut Sugiyono (2012) instrumen penelitian adalah pengukuran 
terhadap sebuah fenomena dengan menggunakan suatu alat. Instrumen yang 
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digunakan untuk mengukur variabel harus mudah didapat dan sudah teruji 
validitas dan reliabilitasnya. Setiap instrumen harus mempunyai skala pengukuran 
agar data kuantitatif yang dihasilkan akurat. Nilai variabel yang diukur dengan 
instrumen dapat dinyatakan dalam bentuk angka sehingga akan lebih akurat, 
efisien, dan komunikatif. Skala pengukuran penelitian ini menggunakan skala 
Likert.  
Instrumen yang digunakan adalah kuesioner (angket) yang disebar secara 
langsung yang berupa pertanyaan dan pernyataan untuk memperoleh data tentang 
pengaruh pengalaman pelanggan, kepuasan pelanggan, kepercayaan pelanggan 
terhadap loyalitas pelanggan pada pengguna Go-Ride di Kota Surakarta.   
1. Uji Validitas 
Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu 
kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner mampu 
untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner. Dalam penelitian 
ini teknik yang digunakan yaitu teknik korelasi bivariate, yang merupakan rumus 
yang dapat digunakan untuk melakukan uji validitas data dengan program SPSS 
statistik. Uji ini membandingkan nilai r hitung dengan r tabel, r tabel dicari pada 
signifikansi 0,05 dengan uji 2 sisi dan jumlah data (n), df = n-2. Apabila nilai r 
hitung > r tabel, artinya pernyataan tersebut valid, akan tetapi apabila nilai r hitung 
< r tabel maka pernyataan tersebut tidak valid (Ghozali, 2013).  
2. Uji Reliabilitas 
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Uji reliabilitas adalah untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan 
indikator dari variabel. Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau handal apabila 
jawaban seseorang terhadap pertanyaan tersebut konsisten atau stabil dari waktu 
ke waktu Ghozali (2013). Untuk mengukur reliabilitas digunakan uji statistik 
Cronbach Alpha (α). Suatu variabel dikatakan reliabel apabila memberikan nilai 
Cronbach Alpha > 0,70.  
3.8.2. Uji Asumsi Klasik  
Uji asumsi klasik adalah syarat agar dapat dikatakan sebagai model 
empiris yang baik untuk semua model regresi. Adapun uji asumsi klasik antara 
lain:  
1. Uji Normalitas  
Uji normalitas bertujuan yaitu untuk menguji dalam model regresi, 
variabel pengganggu atau residual apakah memiliki distribusi normal Ghozali 
(2013). Untuk mengetahui apakah data terdistribusi normal yaitu dengan 
melakukan Uji Kolmogorov-Smirnov. Uji ini dilakukan dengan memasukkan nilai 
residual dalam pengujian non parametrik. Jika Z hitung 0,05 > Z tabel 1,96, maka 
distribusi tidak normal. Data akan terdistribusi normal apabila Z tabel 1,96 > Z 
hitung 0,05.  
2.  Uji Multikolinearitas 
Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji dalam model regresi 
tersebut apakah ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas (independen). 
Multikolinearitas dapat dilihat melalui nilai tolerance dan lawannya Variance 
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Inflation Factor (VIF). Kriteria pengujian pada uji multikolinearitas, apabila nilai 
VIF < 10 dan nilai tolerance > 0,10 maka hal tersebut tidak terjadi gejala 
multikolinearitas. Tetapi sebaliknya apabila nilai tolerance < 0,10 atau sama 
dengan VIF > 10 maka hal tersebut menunjukkan adanya multikolinearitas antar 
variabel independen dalam model regresi (Ghozali, 2013).   
3.  Uji Heteroskedastisitas 
Uji heteroskedastisitas digunakan untuk menguji dalam model regresi 
apakah terjadi ketidaksamaan variance antara residual pengamatan satu dengan 
pengamatan yang lainnya. Apabila variance dari residual satu pengamatan ke 
pengamatan yang lain tetap, maka dapat disebut sebagai Homoskedastisitas dan 
apabila berbeda dapat disebut dengan Heteroskedastisitas. Dikatakan sebagai 
model yang baik apabila tidak terjadi Heteroskedastisitas dan dapat disebut dengan 
model Homoskedastisitas (Ghozali, 2013).  
Dalam penelitian ini, untuk mengetahui ada tidaknya Heteroskedastisitas  
dapat dilihat dengan menggunakan uji glejser, uji glejser ini dapat digunakan 
untuk meregres nilai absolut residual terhadap variabel independen. Apabila 
variabel independennya signifikan secara statistik mempengaruhi variabel 
dependen maka dapat dikatakan terjadi Heteroskedastisitas. Apabila probabilitas 
signifikannya di atas 0,05 atau 5%, maka dapat dikatakan bahwa model regresi 
tersebut tidak mengandung Heteroskedastisitas (Ghozali, 2013).  
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3.8.3. Uji Ketepatan Model   
Uji ketepatan model atau uji kelayakan model ini dapat digunakan untuk 
mengukur ketepatan fungsi regresi sampel pada saat mengukur nilai aktual. Secara 
statistik, uji ketepatan model dapat dilakukan dengan melalui pengukuran nilai 
koefisien determinasi (Uji Adjusted R²) dan uji statistik F (Iqbal, 2017).  
1.  Uji Koefisien Determinasi (Uji Adjusted R²) 
Uji koefisien determinasi (Adjusted R²) mempunyai tujuan untuk 
mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel 
dependen. Nilai koefisien determinasi yaitu antara angka nol dan satu. Apabila 
nilai R² kecil, maka kemampuan variabel-variabel independen dalam menjelaskan 
variasi variabel dependen akan terbatas, dan apabila nilai R² mendekati nilai satu 
artinya variabel-variabel independen memberikan hampir seluruh informasi yang 
dibutuhkan untuk memprediksi variabel independen (Ghozali, 2013). 
2.  Uji F 
Uji ini mempunyai tujuan untuk mengetahui benar atau tidak dari model 
penelitian. Adanya kriteria untuk pengambilan keputusan yaitu sebagai berikut, 
dengan menggunakan angka probabilitas signifikansi: 
a. Apabila probabilitas signifikansi > 0,05, maka Ho diterima dan Ha ditolak 
artinya variabel pengalaman pelanggan, kepuasan pelanggan, dan kepercayaan 
pelanggan secara bersama-sama tidak berpengaruh terhadap variabel loyalitas 
pelanggan.  
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b. Apabila probabilitas signifikansi < 0,05, maka Ho ditolak dan Ha diterima 
yang berarti model penelitian fit. 
c. Membandingkan nilai F hitung dengan F tabel 
Jika F hitung > F tabel, berarti Ho ditolak dan Ha diterima (Ghozali, 2013).  
3.8.4. Analisis Regresi Linear Berganda 
Analisis regresi linear berganda merupakan suatu analisis asosiasi untuk 
meneliti pengaruh dua variabel bebas atau lebih terhadap satu variabel tergantung 
yang digunakan secara bersamaan. Analisis ini dengan menggunakan skala 
pengukuran yang bersifat kuantitatif/numerik baik untuk variabel  
bebas/independen ataupun variabel tergantung/dependen (Sarwono, 2013).     
Teknik analisis regresi linear berganda ini dapat digunakan untuk 
mengetahui pengaruh pengalaman pelanggan, kepuasan pelanggan, dan 
kepercayaan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada pengguna Go-Ride di 
Kota Surakarta. Persamaan umum regresi berganda yang digunakan yaitu sebagai 
berikut:  
Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + e 
Dimana:  
Y   = Loyalitas Pelanggan 
a   = Konstanta 
b1, b2, b3  = Koefisien Regresi Parsial 
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X1   = Variabel Pengalaman Pelanggan 
X2   = Variabel Kepuasan Pelanggan 
X3  = Variabel Kepercayaan Pelanggan 
e   = Eror 
3.8.5. Uji Hipotesis  (Uji Statistik t) 
Uji hipotesis dapat bertujuan untuk mengetahui variabel independen 
terhadap variabel dependen signifikan atau tidak. Uji Signifikansi Parameter 
Individual (Uji statistik t) menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu variabel 
independen secara individual dalam menerangkan variabel dependen. Hasil dari uji 
t dapat dilihat dari tabel coefficient yang terdapat pada kolom sig. Bisa dikatakan 
terdapat pengaruh antara variabel bebas dengan variabel terikat secara parsial jika 
probabilitas nilai t atau signifikansinya < 0,05. Dan apabila tidak terdapat 
pengaruh yang signifikan antara masing-masing variabel bebas dan variabel terikat 
apabila probabilitas nilai t > 0,05. Hasil uji t juga dapat dilihat jika t hitung > t 
tabel, yang berarti suatu variabel secara individual atau parsial mempengaruhi 
variabel dependen (Ghozali, 2013).  
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BAB IV  
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
4.1. Gambaran Umum Penelitian 
Pada penelitian ini, populasinya yaitu masyarakat di Kota Surakarta yang 
menggunakan jasa Go-Ride. Kota Surakarta tersebut meliputi Kecamatan 
Banjarsari, Kecamatan Jebres, Kecamatan Laweyan, Kecamatan Pasar Kliwon, 
dan Kecamatan Serengan. Responden dalam penelitian ini yaitu masyarakat yang 
berumur 11 tahun hingga lebih dari 40 tahun yang pernah menggunakan layanan 
jasa Go-Ride. 
Data responden dapat diperoleh dengan cara menyebarkan kuesioner 
secara langsung. Dari data yang telah terkumpul akan diidentifikasi berdasarkan 
asal daerah, jenis kelamin, usia, pendidikan, pekerjaan, dan pernah menggunakan 
layanan jasa Go-Ride. Identifikasi ini dilakukan untuk dapat mengetahui secara 
umum gambaran dari responden dalam penelitian ini.  
Jumlah total kuesioner yang disebar langsung ke lapangan sejumlah 147 
kuesioner, sedangkan kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini yaitu 105 
kuesioner. Jadi ada 42 kuesioner yang tidak dipakai, hal ini dikarenakan pada saat 
pengisian kuesioner, responden kurang teliti sehingga ada kuesioner yang tidak 
terisi secara lengkap dan kurang memenuhi kriteria.  
Berikut ini yaitu profil dari 105 responden yang turut berpartisipasi dalam 
penelitian ini: 
 
42 
 
 
 
4.1.1. Deskripsi Responden Berdasarkan Asal Daerah  
Tabel 4.1  
 Jumlah Responden Berdasarkan Asal Daerah 
Asal Daerah Jumlah Responden Presentase (%) 
Kecamatan Banjarsari 29 27,6% 
Kecamatan Jebres 26 24,8% 
Kecamatan Laweyan 19 18,1% 
Kecamatan Pasar Kliwon 17 16,2% 
Kecamatan Serengan 14 13,3% 
Total  105 100% 
Sumber: diolah 2020 
Dalam penelitian diatas menunjukkan bahwa responden yang ikut 
berpartisipasi dalam penelitian ini adalah responden yang berasal dari daerah Kota 
Surakarta yang meliputi Kecamatan Banjarsari sebanyak 29 responden atau 
27,6%, Kecamatan Jebres sebanyak 26 responden atau 24,8%, Kecamatan 
Laweyan sebanyak 19 atau 18,1%, Kecamatan Pasar Kliwon sebanyak 17 atau 
16,2%, dan Kecamatan Serengan sebanyak 14 atau 13,3%. Pada kategori asal 
daerah didominasi oleh responden yang berasal dari Kecamatan Banjarsari. 
Dari hasil penyebaran data untuk kategori asal daerah menunjukkan bahwa 
data yang diperoleh sudah sebanding dengan jumlah data penduduk Kota 
Surakarta di setiap Kecamatan berdasarkan data Badan Pusat Statistik (BPS).  
4.1.2.  Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin  
Tabel 4.2  
Jumlah Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Jenis Kelamin Jumlah Responden Presentase (%) 
Perempuan 73 69,5% 
Laki-laki 32 30,5% 
Total 105 100% 
Sumber: diolah 2020 
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Dalam penelitian diatas menunjukkan bahwa responden yang ikut 
berpartisipasi dalam penelitian ini adalah responden dengan jenis kelamin 
perempuan sebanyak 73 responden atau 69,5% dan laki-laki sebanyak 32 
responden atau 30,5%. Dalam kategori jenis kelamin ini paling banyak didominasi 
oleh responden dengan jenis kelamin perempuan.  
4.1.3.  Deskripsi Responden Berdasarkan Usia   
Tabel 4.3  
Jumlah Responden Berdasarkan Usia 
Usia  Jumlah Responden Presentase (%) 
11-20 Tahun 36 34,3% 
21-30 Tahun 60 57,1% 
31-40 Tahun 3 2,9% 
>40 Tahun 6 5,7% 
Total 105 100% 
Sumber: diolah 2020 
Pada kategori usia lebih didominasi oleh responden yang berusia 21-30 
tahun dengan jumlah responden 60 atau 57,1%. Responden dengan usia 11-20 
tahun sebanyak 36 responden atau 34,3%. Untuk responden yang berusia 31-40 
tahun sebanyak 3 responden atau 2,9%, dan responden yang berusia > 40 tahun 
sebanyak 6 responden atau 5,7%.  
4.1.4.  Deskripsi Responden Berdasarkan Pendidikan  
Tabel 4.4  
Jumlah Responden Berdasarkan Pendidikan 
Pendidikan  Jumlah Responden Presentase (%) 
SMP 4 3,8% 
SMA 39 37,1% 
Diploma 7 6,7% 
S1, S2, S3 55 52,4% 
Total 105 100% 
Sumber: diolah 2020 
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Pada kategori pendidikan, responden dengan jumlah paling banyak yaitu 
responden yang status pendidikan S1, S2, S3 sebanyak 55 responden atau 52,4%. 
Untuk responden yang status pendidikan SMP sebanyak 4 responden atau 3,8%, 
responden yang status pendidikan SMA sebanyak 39 atau 37,1%, dan untuk 
reponden yang status pendidikan Diploma sebanyak 7 responden atau 6,7%.  
4.1.5.  Deskripsi Responden Berdasarkan Pekerjaan   
Tabel 4.5 
Jumlah Responden Berdasarkan Pekerjaan  
Pekerjaan  Jumlah Responden Presentase (%) 
Pelajar/Mahasiswa 67 63,8% 
Karyawan Swasta 20 19,0% 
PNS 0 0% 
Wiraswasta 4 3,8% 
Lain-lain 14 13,3% 
Total  105 100% 
Sumber: diolah 2020 
Pada kategori pekerjaan, responden dengan jumlah paling banyak yaitu 
responden yang berstatus sebagai pelajar/mahasiswa dengan jumlah sebanyak 67 
responden atau 63,8%, untuk responden yang bekerja sebagai karyawan swasta 
sebanyak 20 responden atau 19,0%, responden yang bekerja sebagai PNS tidak 
ada, responden yang bekerja sebagai wiraswasta sebanyak 4 responden atau 3,8%, 
dan responden yang mempunyai pekerjaan lain (tidak disebutkan dalam kategori) 
sebanyak 14 responden atau  13,3%.  
4.2.  Pengujian dan Hasil Analisis Data  
4.2.1.  Hasil Uji Instrumen Penelitian   
 Uji instrumen data dalam penelitian ini dilakukan untuk menguji kuesioner 
yang digunakan agar akurat dan dapat dipertanggungjawabkan. Uji ini dilakukan 
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untuk menguji apakah sebuah instrumen baik atau tidak. Dalam penelitian ini uji 
instrumen yang digunakan yaitu uji validitas dan uji reliabilitas.  
1.  Uji Validitas   
Dalam penelitian ini pengujian validitas dilakukan pada empat variabel 
yaitu pengalaman pelanggan, kepuasan pelanggan, kepercayaan pelanggan, dan 
loyalitas pelanggan. Teknik yang digunakan yaitu melakukan korelasi bivariate 
antara masing-masing skor indikator dengan total skor kontruk. Teknik ini 
membandingkan nilai rhitung dengan rtabel, rtabel dicari pada signifikansi 0,05 dengan 
uji 2 sisi dan jumlah data (n) = 105, df = n-2 maka didapat rtabel sebesar 0,1918. 
Apabila nilai rhitung > rtabel, berarti pernyataan tersebut valid dan apabila nilai  
rhitung < rtabel berarti pernyataan tersebut tidak valid (Ghozali, 2013). 
Tabel 4.6  
Hasil Uji Validitas  
Variabel  Pernyataan r hitung  r tabel Keterangan   
 
Pengalaman Pelanggan  
PP1 0,859 0,191 Valid 
PP2 0,840 0,191 Valid 
PP3 0,852 0,191 Valid 
 
 
Kepuasan Pelanggan 
KP4 0,648 0,191 Valid 
KP5 0,807 0,191 Valid 
KP6 0,781 0,191 Valid 
KP7 0,794 0,191 Valid 
 
Kepercayaan Pelanggan 
KP8 0,825 0,191 Valid 
KP9 0,822 0,191 Valid 
KP10 0,785 0,191 Valid 
KP11 0,704 0,191 Valid 
 
Loyalitas Pelanggan 
LP12 0,754 0,191 Valid 
LP13 0,753 0,191 Valid 
LP14 0,861 0,191 Valid 
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LP15 0,841 0,191 Valid 
Sumber: diolah 2020 
Berdasarkan hasil dari analisis uji validitas diatas diketahui bahwa semua 
variabel nilai rhitung > rtabel, hal ini menunjukkan bahwa pertanyaan mampu 
mengukur variabel yang ingin diukur, atau pertanyaan tersebut semuanya valid.  
Yang berarti semua item pertanyaan mampu mengukur variabel pengalaman 
pelanggan, kepuasan pelanggan, kepercayaan pelanggan, dan loyalitas pelanggan. 
2. Uji Reliabilitas  
Uji reliabilitas dilakukan untuk mengukur suatu kuesioner yang 
merupakan indikator dari variabel. Uji reliabiliatas dalam penelitian ini 
menggunakan SPSS 21.0 for windows. Untuk mengukur reliabilitas digunakan uji 
statistik Cronbach Alpha (α). Indikator atau item pertanyaan dikatakan reliabel 
apabila nilai dari Cronbach Alpha > 0,70 (Ghozali, 2013). Hasil dari uji reliabilitas 
dapat dilihat dalam tabel berikut ini:  
Tabel 4.7  
Hasil Uji Reliabilitas  
Variabel  Nilai Cronbach 
Alpha 
Standar 
Reliabel 
Keterangan  
Pengalaman Pelanggan 0,807 0,70 Reliabel  
Kepuasan Pelanggan 0,761 0,70 Reliabel 
Kepercayaan Pelanggan 0,791 0,70 Reliabel 
Loyalitas Pelanggan 0,809 0,70 Reliabel 
Sumber: diolah 2020 
Hasil uji reliabilitas tersebut menunjukkan bahwa keempat variabel 
mempunyai nilai Cronbach Alpha > 0,70. Hal ini dapat disimpulkan bahwa 
indikator yang digunakan pada variabel pengalaman pelanggan, kepuasan 
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pelanggan, kepercayaan pelanggan, dan loyalitas pelanggan dikatakan dapat 
dipercaya atau handal sebagai alat ukur.   
4.2.2.  Hasil Uji Asumsi Klasik   
1.  Uji Normalitas   
Uji normalitas mempunyai tujuan untuk menguji dalam model regresi, 
variabel penganggu atau residual apakah mempunyai distribusi normal. Uji 
normalitas dapat dilihat dari Asymp. Sig. (2-tailed) pada hasil uji dengan 
menggunakan one sample kolmogrof-smirnov test (K-S). Data tersebut dapat 
dikatakan terdistribusi normal apabila nilai Asymp. Sig. (2-tailed) > 0,05 (Ghozali, 
2013). Berikut merupakan hasil perhitungan uji normalitas pada penelitian ini: 
Tabel 4.8  
Hasil Uji Normalitas 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 Unstandardized Residual 
N 105 
Normal Parametersa,b 
Mean ,0000000 
Std. Deviation 1,73631300 
Most Extreme Differences 
Absolute ,072 
Positive ,056 
Negative -,072 
Kolmogorov-Smirnov Z ,743 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,639 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
Sumber: diolah 2020 
Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa besarnya nilai Asymp. Sig. (2-
tailed) adalah 0,639. Hal tersebut menunjukkan bahwa nilai dari Asymp. Sig. (2-
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tailed) > 0,05 yaitu 0,639 > 0,05. Hal ini dapat disimpulakan bahwa data residual 
telah terdistribusi secara normal.  
2.  Uji Multikolinearitas 
Untuk menguji apakah ditemukan adanya korelasi antara variabel bebas 
(independen) dalam model regresi. Multikolinearitas dapat dilihat dari nilai 
tolerance value dan lawannya Variance Inflation Factor (VIF). Kriteria pengujian 
pada uji multikolinearitas, jika nilai VIF < 10 dan nilai dari tolerance > 0,10 maka 
tidak terjadi gejala multikolinearitas. Akan tetapi apabila nilai VIF > 10 dan nilai 
tolerance < 0,10 maka terjadi gejala multikolinearitas antar variabel independen 
dalam model regresi (Ghozali, 2013). Hasil perhitungan dapat diperoleh dari hasil 
nilai VIF dan tolerance yaitu sebagai berikut: 
Tabel 4.9  
Hasil Uji Multikolinearitas 
Variabel  Tolerance VIF Keterangan  
Pengalaman Pelanggan  0,630 1,587 Tidak Terjadi 
Multikolinearitas 
Kepuasan Pelanggan 0,648 1,542 Tidak Terjadi 
Multikolinearitas 
Kepercayaan Pelanggan 0,950 1,053 Tidak Terjadi 
Multikolinearitas  
Sumber: diolah 2020 
Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa nilai tolerance dan VIF 
pengalaman pelanggan sebesar 0,630 dan VIF 1,587, kepuasan pelanggan nilai 
tolerancenya sebesar 0,648 dan VIF 1,542, dan kepercayaan pelanggan nilai 
tolerancenya sebesar 0,950 dan VIF 1,053. Hasil tersebut menyatakan bahwa nilai 
tolerance lebih besar dari 0,10 dan nilai VIF kurang dari 10, artinya variabel 
penelitian dikatakan bebas dari gejala multikolinearitas. Dari analisis diatas dapat 
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dapat dinyatakan bahwa variabel pengalaman pelanggan, kepuasan pelanggan, 
dan kepercayaan pelanggan dinyatakan tidak mengalami gangguan 
multikolinearitas dalam model regresi, sehingga memenuhi syarat analisis regresi.   
3. Uji Heteroskedastisitas  
Uji Heterokedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model 
regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke 
pengamatan lainnya. Cara yang digunakan untuk medeteksi ada atau tidaknya 
heterokedastisitas dalam penelitian ini yaitu dengan menggunakan uji glejser, 
hasilnya dapat dilihat dari uji signifikansi yang diperoleh. Apabila nilai 
signifikansi > 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa model regresi tidak terjadi 
adanya gejala heteroskedastisitas (Ghozali, 2013). Hasil pengujian 
heteroskedastisitas dapat dilihat sebagai berikut:  
Tabel 4.10  
Hasil Uji Heterokedastisitas 
Coefficients 
Variabel T  Sig.  Keterangan  
1 (Constant) 0,567 0,572  
Pengalaman Pelanggan 0,364 0,716 Tidak Terjadi Gejala 
Heteroskedastisitas 
Kepuasan Pelanggan 0,616 0,539 Tidak Terjadi Gejala 
Heteroskedastisitas 
Kepercayaan Pelanggan -0,542 0,589 Tidak Terjadi Gejala 
Heteroskedastisitas 
Sumber: diolah 2020 
Dari hasil pengolahan heteroskedastisitas yang dilakukan dengan uji 
glejser, menunjukkan bahwa nilai signifikansi dari hasil uji heteroskedastisitas 
diatas secara keseluruhan memiliki tingkat signifikansi > 0,05. Variabel 
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pengalaman pelanggan menunjukkan hasil 0,716 > 0,05, variabel kepuasan 
pelanggan menunjukkan hasil 0,539 > 0,05, dan variabel kepercayaan pelanggan 
menunjukkan hasil 0,589 > 0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa model 
regresi diatas tidak terjadi adanya gejala heteroskedastisitas.  
4.2.3.  Hasil Uji Ketepatan Model  
Uji ketepatan model atau uji kelayakan model digunakan mengukur 
ketepatan fungsi regresi sampel pada saat mengukur nilai aktual. Secara statistik, 
uji ketepatan model dapat dilakukan melalui pengukuran nilai koefisien dterminasi 
(Uji Adjusted R2) dan uji statistik F. 
1.  Uji Determinasi (Uji Adjust R²) 
Uji koefisien determinasi (Adjust R²) bertujuan untuk mengukur seberapa 
jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen. Nilai 
koefisien determinasi adalah antara independen dalam menjelaskan variabel-
variabel dependen akan terbatas. Nilai R² yang mendekati satu berarti variabel 
independen memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk 
menjelaskan variabel dependen (Ghozali, 2013). Berikut adalah hasil uji 
determinasi dalam penelitian ini:  
Tabel 4.11  
Hasil Uji Koefisien Determinasi (Adjudted R Square) 
                                                                 Model Summaryb 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 ,575a ,330 ,310 1,762 
a. Predictors: (Constant), KepercayaanPelanggan, KepuasanPelanggan, PengalamanPelanggan 
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b. Dependent Variable: LoyalitasPelanggan 
Sumber: diolah 2020 
Dari tabel diatas dapat diketahui besarnya nilai Adjust R Square 0,310 hal 
ini berarti variasi variabel loyalitas pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel 
independen (pengalaman pelanggan, kepuasan pelanggan, dan kepercayaan 
pelanggan) sebesar 31,0%. Sedangkan 69,0% (100% - 31,0% = 69,0%) dijelaskan 
oleh faktor-faktor lain yang tidak disertakan dalam model penelitian ini.  
2.  Uji F 
Uji ini bertujuan untuk mengetahui model penelitian fit atau tidak. Uji F 
dapat dilakukan dengan melihat tingkat signifikansi α = 0,05 dan kriteria 
pengambilan keputusan yaitu dengan membandingkan nilai f hitung dan f tabel, 
apabila Fhitung > Ftabel maka seluruh variabel independen berpengaruh terhadap 
variabel dependen (Ghozali, 2013). Hasil uji f variabel pengalaman pelanggan, 
kepuasan pelanggan, dan kepercayaan pelanggan dapat dilihat pada tabel berikut 
ini:  
Tabel 4.12  
Hasil Uji F 
ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 154,596 3 51,532 16,600 ,000b 
Residual 313,537 101 3,104   
Total 468,133 104    
a. Dependent Variable: LoyalitasPelanggan 
b. Predictors: (Constant), KepercayaanPelanggan, KepuasanPelanggan, 
PengalamanPelanggan 
Sumber: diolah 2020 
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Dari perhitungan data diatas, didapat nilai Fhitung sebesar 16,600 dengan 
nilai signifikansi sebesar 0,000. Untuk menghitung Ftabel sebelumnya menentukan 
terlebih dahulu df1 dan df2, dengan nilai signifikansi 0,05. Dimana df1 adalah 
jumlah variabel independennya yaitu 3, sedangkan df2 adalah nilai residual dari 
model (n-k-1) yaitu 101 dimana (n) adalah jumlah responden dan (k) adalah 
jumlah variabel independen. 
Ftabel = 2,69 (diperoleh dari Ftabel), sehingga dapat disimpulkan bahwa nilai 
Fhitung > Ftabel (16,600 > 2,69) dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05, hal ini 
menunjukkan H0 ditolak dan Ha diterima sehingga dapat ditarik kesimpulan bahwa 
pengalaman pelanggan, kepuasan pelanggan, dan kepercayaan pelanggan secara 
bersama-sama berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada pengguna Go-Ride. 
4.2.4.  Hasil Analisis Regresi Linear Berganda  
Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu analisis regresi 
linear berganda. Analisis regresi linear berganda yaitu dalam suatu persamaan 
regresi terdapat satu variabel dependen dan lebih dari satu variabel independen. 
Analisis ini menggunakan skala pengukuran yang sifatnya kuantitatif atau 
numerik baik unutk variabel bebas maupun variabel tergantungnya.  
Analisis regresi linier berganda pada penelitian ini digunakan untuk 
menganalisis pengaruh variabel independen yang terdiri dari pengalaman 
pelanggan, kepuasan pelanggan, dan kepercayaan pelanggan terhadap variabel 
dependennya yaitu loyalitas pelanggan. Hasil analisis regresi linear berganda 
dapat dilihat pada tabel berikut ini: 
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Tabel 4.13  
Hasil Analisis Regresi Linear Berganda 
                                                                    Coefficientsa 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 4,911 1,939  2,533 ,013 
PengalamanPelanggan ,576 ,151 ,392 3,825 ,000 
KepuasanPelanggan ,248 ,106 ,238 2,349 ,021 
KepercayaanPelanggan ,032 ,080 ,034 ,402 ,689 
a. Dependent Variable: LoyalitasPelanggan 
Sumber: diolah 2020 
Berdasarkan tabel 4.13 diatas persamaan regresi linear berganda adalah 
sebagai berikut: 
Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + e 
LP = 4,911 +  0,576 PP + 0,248 KP + 0,032 KP  
Dari hasil persamaan regresi linear berganda diatas maka dapat 
diinterpretasikan sebagai berikut:  
1. Konstanta sebesar 4,911, artinya pada saat/nilai skor independen 
(pengalaman pelanggan, kepuasan pelanggan, dan kepercayaan 
pelanggan) sama dengan 0, maka tingkat loyalitas pelanggan pada 
pengguna Go-Ride sebesar 4,911.  
2. Koefisien regresi pengalaman pelanggan (X1) sebesar 0,576, artinya 
jika variabel pengalaman pelanggan meningkat, maka akan 
meningkatkan loyalitas pelanggan pada pengguna Go-Ride sebesar 
0,576 dengan asumsi variabel yang lainnya konstan.  
54 
 
 
 
3. Koefisien regresi kepuasan pelanggan (X2) sebesar 0,248, artinya jika 
variabel kepuasan pelanggan meningkat, maka akan meningkatkan 
loyalitas pelanggan pada pengguna Go-Ride sebesar 0,248 dengan 
asumsi variabel yang lainnya konstan. 
4. Koefisien regresi kepercayaan pelanggan (X3) sebesar 0,032.  
4.2.5.  Hasil Uji Hipotesis (Uji statistik t) 
Uji statistik t menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu variabel 
independen secara individual dalam menerangkan variabel dependen. Hasil uji t 
bisa dilihat dari tabel coefficients pada kolom sig. Dapat dikatakan terdapat 
pengaruh antara variabel bebas dengan variabel terikat secara parsial apabila 
probabilitas nilai t atau signifikansinya < 0,05 (Ghozali, 2013). Hasil dai uji t 
variabel pengalaman pelanggan, kepuasan pelanggan, dan kepercayaan pelanggan 
dapat dilihat pada tabel berikut ini: 
Tabel 4.14  
Hasil Uji Statistik f 
                                                                    Coefficientsa 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 4,911 1,939  2,533 ,013 
PengalamanPelanggan ,576 ,151 ,392 3,825 ,000 
KepuasanPelanggan ,248 ,106 ,238 2,349 ,021 
KepercayaanPelanggan ,032 ,080 ,034 ,402 ,689 
a. Dependent Variable: LoyalitasPelanggan 
Sumber: diolah 2020 
Berdasarkan tabel 4.14 mengenai hasil uji t diatas dapat diketahui sebagai 
berikut:  
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Hasil probabilitas signifikansi variabel pengalaman pelanggan (X1) 
sebesar 0,000 dengan signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Maka dapat disimpulkan 
H0 ditolak dan Ha diterima yang berarti bahwa variabel pengalaman pelanggan 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini berarti semakin 
tinggi pengalaman pelanggan, maka semakin tinggi pula loyalitas pelanggannya.  
Hasil probabilitas signifikansi variabel kepuasan pelanggan (X2) sebesar 
0,021 dengan signifikansi sebesar 0,021 < 0,05. Maka dapat disimpulkan H0 
ditolak dan Ha diterima yang berarti bahwa variabel kepuasan pelanggan 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini berarti semakin 
tinggi kepuasan pelanggan, maka semakin tinggi pula loyalitas pelanggannya.  
Hasil probabilitas signifikansi variabel kepercayaan pelanggan (X3) 
sebesar 0,689 dengan signifikansi sebesar 0,689 > 0,05. Maka dapat disimpulkan 
H0 diterima dan Ha ditolak yang berarti bahwa variabel kepercayaan pelanggan 
tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini berarti semakin 
rendah kepercayaan pelanggan, maka semakin rendah pula loyalitas 
pelanggannya.  
4.3.  Pembahasan Hasil Analisis Data (Pembuktian Hipotesis) 
4.3.1.  Pengaruh Pengalaman Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan  
Pengalaman pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan pada pengguna Go-Ride. Hal ini dinyatakan berdasarkan signifikansi 
sebesar 0,000 < 0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa H0 ditolak dan Ha 
diterima yang berarti pengalaman pelanggan berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan pada pengguna Go-Ride di Kota Surakarta. Dalam penelitian 
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ini, variabel pengalaman pelanggan dengan indikator menarik, bermanfaat, dan 
senang berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada pengguna Go-Ride.  
Hal ini mengindikasikan bahwa pengalaman pelanggan cenderung 
membuat loyalitas pelanggan bertambah, dikarenakan pandangan terhadap jasa 
yang baik karena adanya pengalaman yang didapat seperti pengalaman yang 
menarik, pengalaman yang bermanfaat, dan pengalaman yang menyenangkan 
pada saat menggunakan layanan jasa Go-Ride.  
Hasil penelitian ini didukung penelitian yang dilakukan oleh Mokalu1 et 
al., (2019) yang menunjukkan bahwa pengalaman pelanggan berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Semakin banyaknya pengalaman yang 
didapat seperti pengalaman yang menarik, pengalaman yang bermanfaat, dan 
pengalaman yang menyenangkan pada saat menggunakan layanan jasa Go-Ride, 
maka akan membuat pelanggan untuk mau menggunakan kembali jasa  Go-Ride 
tersebut. Sejalan penelitian yang dilakukan oleh Dirbawanto (2016) bahwa 
pengalaman pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan berbelanja di 
MATS store Semarang.  
4.3.2.  Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan 
Kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan 
pada pengguna Go-Ride. Hal ini dinyatakan berdasarkan signifikansi sebesar 
0,021 < 0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa H0 ditolak dan Ha diterima yang 
berarti kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan 
pada pengguna Go-Ride di Kota Surakarta. Dalam penelitian ini, variabel 
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kepuasan pelanggan dengan indikator memenuhi harapan, menguntungkan, 
pemesanan cepat, dan harga terjangkau berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 
pada pengguna Go-Ride.  
Jika kepuasan pelanggan semakin tinggi, maka loyalitas pelanggan akan 
meningkat, artinya apabila indikator yang ada pada kepuasan pelanggan 
(memenuhi harapan, menguntungkan, pemesanan cepat, dan harga terjangkau) 
meningkat, maka loyalitas pelanggan pada pengguna Go-Ride juga akan 
meningkat.  
Pelanggan merasa di jaman sekarang ini menggunakan Go-Ride dapat 
memudahkan aktivitasnya terutama dalam kegiatan sehari-hari seperti bepergian. 
Pelanggan merasa dalam menggunakan Go-Ride dapat menjadi layanan yang 
menguntungkan, layanan yang dapat dipesan dengan cepat, layanan yang 
harganya juga terjangkau, dan harapan yang diinginkan dapat terpenuhi. Saat ini 
Go-Ride dianggap bermanfaat bagi pelanggan dalam menunjang setiap aktivitas 
karena disamping itu juga dapat mengurangi kemacetan.  
Hasil penelitian ini didukung penelitian yang dilakukan oleh Kishada dan 
Wahab (2015) yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif 
terhadap loyalitas pelanggan, artinya jika kepuasan pelanggan semakin tinggi, 
maka loyalitas pelanggan bank Islam di Malaysia akan meningkat. Penelitian lain 
yang dilakukan oleh Sai (2010) juga menyatakan bahwa kepuasan pelanggan 
berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.  
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4.3.3.  Pengaruh Kepercayaan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan 
Dari penelitian ini kepercayaan pelanggan tidak berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan pada pengguna Go-Ride. Hal ini dinyatakan 
berdasarkan signifikansi sebesar 0,689 > 0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 
H0 diterima dan Ha ditolak yang berarti kepercayaan pelanggan tidak berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada pengguna Go-Ride di Kota 
Surakarta.  
Hal ini berdasarkan pada beberapa responden yang kurang setuju akan 
kepercayaan kepada pihak Go-Ride. Beberapa pelanggan tidak sepenuhnya 
percaya dalam menggunakan layanan Go-Ride, disamping itu ada juga beberapa 
pelanggan yang percaya namun tidak semua bisa loyal untuk menggunakan 
kembali layanan jasa Go-Ride. Maka dari itu kepercayaan pelanggan tidak 
mempengaruhi loyalitas pelanggan pada pengguna Go-Ride.  
Akan tetapi responden ada yang setuju dalam hal merasa aman pada saat 
menggunakan layanan jasa Go-Ride seperti driver yang berkendara secara hati-
hati dan selamat. Layanan Go-Ride yang digunakan dapat diandalkan seperti 
dapat digunakan untuk mekakukan aktifitas sehari-hari serta dapat dijadikan 
solusi pada saat kemacetan. Dan layanan Go-Ride yang digunakan tidak akan 
menipu dan telah tertera pada aplikasi.  
Persepsi dari setiap pelanggan berbeda-beda. Jika pelanggan merasa 
kurang percaya dalam menggunakan layanan Go-Ride, maka loyalitas yang 
dirasakan untuk menggunakan kembali layanan tersebut akan semakin berkurang. 
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Sehingga hal tersebut tidak dapat mendorong pelanggan untuk menggunakan 
layanan jasa Go-Ride. 
Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian dari Trini dan Salim (2018) 
yang menyatakan bahwa kepercayaan pelanggan tidak berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian lain yang dilakukan oleh Maliyah (2015) 
menyatakan bahwa kepercayaan pelanggan tidak berpengaruh terhadap loyalitas 
pelanggan.  
60 
 
BAB V 
PENUTUP 
5.1.  Kesimpulan  
Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh pengalaman pelanggan, 
kepuasan pelanggan, dan kepercayaan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 
pada pengguna Go-Ride di Kota Surakarta, dapat ditarik kesimpulan sebagai 
berikut: 
1. Hasil dari nilai signifikansi untuk variabel pengalaman pelanggan sebesar 0,000 
< 0,05. Berdasarkan hasil tersebut maka H0 ditolak dan Ha diterima yang berarti 
pengalaman pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan 
pada pengguna Go-Ride di Kota Surakarta.  
2. Hasil dari nilai signifikansi untuk variabel kepuasan pelanggan sebesar 0,021 < 
0,05. Berdasarkan hasil tersebut maka H0 ditolak dan Ha diterima yang berarti 
kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada 
pengguna Go-Ride di Kota Surakarta. 
3. Hasil dari nilai signifikansi untuk variabel kepercayaan pelanggan sebesar 
0,689 > 0,05. Berdasarkan hasil tersebut maka H0 diterima dan Ha ditolak yang 
berarti kepercayaan pelanggan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan pada pengguna Go-Ride di Kota Surakarta. 
5.2. Keterbatasan Penelitian 
Adapun keterbatasan pada penelitian ini antara lain: 
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1. Penelitian ini terbatas hanya menguji pengaruh variabel pengalaman pelanggan, 
kepuasan pelanggan, dan kepercayaan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 
pada pengguna Go-Ride. 
2. Ruang lingkup penelitian ini terbatas yaitu hanya pada masyarakat pengguna 
layanan jasa Go-Ride di Kota Surakarta yang berumur 11->40 tahun.  
3. Keterbatasan jumlah sampel pada penelitian ini yaitu hanya menggunakan 105 
sampel pada responden yang menggunakan layanan jasa Go-Ride.  
5.3.  Saran-saran  
Berdasarkan kesimpulan diatas, maka saran yang penulis ajukan kepada 
pihak-pihak yang terkait dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Dalam penelitian skripsi ini penulis hanya membahas tiga variabel yang 
dijadikan faktor loyalitas pelanggan. Bagi peneliti selanjutnya hendak mampu 
menambah variabel lain sehingga dapat mengetahui faktor lain yang 
mempengaruhi loyalitas pelanggan pada pengguna Go-Ride di Kota Surakarta 
dan dapat memperluas wilayah penelitian.  
2. Penelitian lebih lanjut diharapkan dapat memperluas wilayah penelitian, obyek 
yang berbeda, dan dapat menggunakan sampel yang berbeda dari penelitian ini, 
sehingga dapat menjadikan keterbaharuan penelitian.  
3. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan bagi peneliti lain untuk 
mengoreksi dan melakukan perbaikan seperlunya.  
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4. Perusahaan PT. Gojek dapat meningkatkan pelayanan yang diberikan kepada 
para pelanggan, sehingga pelanggan akan mendapatkan pengalaman positif dan 
dapat merasa puas pada saat menggunakan layanan. Hal tersebut dapat 
mempertahankan loyalitas yang dipegang oleh pelanggan kepada PT. Gojek.  
5. Beberapa responden merasa kurang percaya kepada PT. Gojek untuk dijadikan 
transportasi online dalam melakukan aktifitas sehari-hari, sehingga pelanggan 
belum mampu loyal dalam menggunakan layanan tersebut. Hal ini juga dapat 
dilihat dari adanya persaingan dengan transportasi online yang lain yaitu Grab 
dan Maxim seperti adanya diskon/promo, layanan yang diberikan, dan lain-
lain. Perusahaan PT. Gojek hendaknya dapat menjaga kepercayaan secara 
jangka panjang. Oleh karena itu perlu adanya peningkatan pelayanan agar hal 
tersebut dapat menunjang loyalitas dari pelanggan PT. Gojek.  
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LAMPIRAN 
Lampiran 1 : Jadwal Penelitian  
No Bulan  September Oktober November Desember Januari Februari 
Kegiatan  1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
1 Penyusunan 
Prposal  
x x x x                     
2 Konsultasi      x x x      x            
3 Pendaftaran 
Ujian Seminar 
Proposal 
        X  
  
              
4 Ujian Seminar 
Proposal 
          X              
5 Revisi Proposal              X            
6 Pengumpulan 
Data  
             X X X         
7 Analisis Data                 X        
8 Penulisan 
Akhir Naskah 
Skripsi  
                 X X       
9 Pendaftaran 
Munaqosah  
                  X X     
10 Munaqosah                         X  X  
11 Revisi Skripsi                           X 
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Lampiran 2 : Kuesioner Penelitian  
 
KUESIONER PENELITIAN 
PENGARUH PENGALAMAN PELANGGAN, KEPUASAN PELANGGAN, 
DAN KEPERCAYAAN PELANGGAN TERHADAP LOYALITAS 
PELANGGAN PADA PENGGUNA GO-RIDE DI KOTA SURAKARTA  
 
Assalamua’alaikum Wr. Wb. 
 
Saya Dzun Nur’ain, mahasiswi jurusan Manajemen Bisnis Syariah, Fakultas 
Ekonomi dan Bisnis Islam IAIN Surakarta saat ini sedang melakukan penelitian 
guna penyusunan skripsi yang berjudul “Pengaruh Pengalaman Pelanggan, 
Kepuasan Pelanggan, dan Kepercayaan Pelanggan Terhadap Loyalitas 
Pelanggan Pada Pengguna Go-Ride di Kota Surakarta”.  
Penelitian ini merupakan salah satu syarat kelulusan untuk memperoleh 
gelar Sarjana Ekonomi (S.E). Berkaitan dengan hal tersebut, maka saya mohon 
kesediaan Saudara/Saudari untuk meluangkan waktu mengisi kuisioner ini 
sehingga dapat membantu melengkapi data yang saya perlukan untuk skripsi ini. 
Segala informasi yang diberikan dalam kuesioner ini hanya untuk kepentingan 
penelitian dan akan dijaga kerahasiaannya. Atas bantuan dan kerjasamanya saya 
ucapkan terima kasih. 
 
Wassalamualaikum Wr. Wb 
 
 
Hormat Saya 
 
 
 
                                                                                                                                                                          
Dzun Nur’ain  
                                                                                                              165211035 
  
 No Responden: ................. 
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KUESIONER PENELITIAN 
PENGARUH PENGALAMAN PELANGGAN, KEPUASAN PELANGGAN, 
DAN KEPERCAYAAN PELANGGAN TERHADAP LOYALITAS 
PELANGGAN PADA PENGGUNA GO-RIDE DI KOTA SURAKARTA  
 
1. Identitas Responden  
Petunjuk : 
Pilihlah salah satu jawaban pada setiap pertanyaan berikut ini dengan 
memberikan tanda ceklis (√) 
1. Nama   : ............................................................................. 
2. Asal Daerah  : ............................................................................. 
3. Nomor HP  : ............................................................................. 
4. Jenis Kelamin :     Perempuan        Laki-laki  
5. Usia  :     11-20 tahun       31-40 tahun 
 21-30 tahun                           > 40 tahun 
6. Pendidikan      :               SMP Diploma   
     
    SMA                                   S1, S2, S3 
 
7. Pekerjaan :    Pelajar/Mahasiswa     PNS 
 
     Karyawan Swasta      Wiraswasta 
     Lain-lain 
8. Apakah Bapak/Ibu/Sdr menggunakan layanan 
Go-Ride?   Ya     Tidak 
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Pertanyaan Kuesioner 
 
Petunjuk: 
Isilah semua pertanyaan dalam kuisioner sesuai dengan 
kenyataan, dengan cara memberi tanda ceklis (√) pada kotak pilihan 
yang sudah tersedia! 
Keterangan : 
STS : Sangat Tidak Setuju  S : Setuju 
TS : Tidak Setuju             SS : Sangat Setuju 
N : Netral 
  
 
Pertanyaan Kuesioner 
 
A. Pengalaman Pelanggan  
No Pernyataan STS TS N S SS 
1 Layanan Go-Ride yang saya gunakan sangat 
menarik  
    
2 Layanan Go-Ride yang saya gunakan sangat 
bermanfaat  
    
3 Saya merasa senang dengan layanan Go-Ride 
yang saya gunakan 
    
 
B. Kepuasan Pelanggan  
No Pernyataan STS TS N S SS 
1 Layanan Go-Ride yang saya gunakan sudah 
memenuhi harapan 
    
2 Layanan Go-Ride yang saya gunakan telah 
menguntungkan 
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3 Layanan Go-Ride yang saya gunakan dapat 
dipesan dengan cepat 
    
4 Layanan Go-Ride yang saya gunakan 
harganya terjangkau 
    
 
C. Kepercayaan Pelanggan 
No Pernyataan STS TS N S SS 
1 Saya percaya dalam menggunakan layanan 
Go-Ride untuk melakukan aktifitas 
    
2 Saya merasa aman dalam menggunakan 
layanan Go-Ride 
    
3  Saya percaya layanan Go-Ride yang saya 
gunakan dapat diandalkan 
    
4  Saya percaya layanan Go-Ride yang saya 
gunakan tidak akan menipu  
    
 
D. Loyalitas Pelanggan  
No Pernyataan STS TS N S SS 
1 Saya memilih layanan Go-Ride menjadi 
pilihan pertama saya ketika menggunakan 
jasa ojek online 
    
2 Saya akan tetap menggunakan layanan Go-
Ride yang saya gunakan saat ini  
     
3 Saya akan terus menggunakan layanan Go-
Ride walaupun tarif harganya meningkat 
     
4 Saya akan merekomendasikan layanan Go-
Ride yang saya gunakan saat ini kepada 
orang lain  
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Lampiran 3 : Data Penelitian  
 
No 
Responden  
Asal 
Daerah  
Jenis 
Kelamin  
Usia Pendidikan Pekerjaan  
1 Banjarsari Perempuan  21-30 Tahun  S1, S2, S3 Karyawan Swasta 
2 Jebres Perempuan  21-30 Tahun  Dipoma  Pelajar/Mahasiswa 
3 Jebres Perempuan  21-30 Tahun  S1, S2, S3 Pelajar/Mahasiswa 
4 Banjarsari Perempuan  21-30 Tahun  S1, S2, S3 Pelajar/Mahasiswa 
5 Jebres Perempuan  21-30 Tahun  Dipoma  Karyawan Swasta 
6 Serengan Perempuan  21-30 Tahun  S1, S2, S3 Pelajar/Mahasiswa 
7 Jebres Perempuan  11-20 Tahun S1, S2, S3 Pelajar/Mahasiswa 
8 Serengan Perempuan  11-20 Tahun SMA Pelajar/Mahasiswa 
9 Pasar 
Kliwon 
Perempuan  11-20 Tahun SMA Pelajar/Mahasiswa 
10 Jebres Perempuan  21-30 Tahun  S1, S2, S3 Pelajar/Mahasiswa 
11 Jebres Perempuan  11-20 Tahun S1, S2, S3 Pelajar/Mahasiswa 
12 Jebres Perempuan  11-20 Tahun S1, S2, S3 Pelajar/Mahasiswa 
13 Laweyan Perempuan  11-20 Tahun S1, S2, S3 Pelajar/Mahasiswa 
14 Banjarsari Perempuan  21-30 Tahun  SMA Pelajar/Mahasiswa 
15 Banjarsari Perempuan  21-30 Tahun  SMA Karyawan Swasta 
16 Laweyan Perempuan  11-20 Tahun SMA Karyawan Swasta 
17 Jebres Perempuan  11-20 Tahun S1, S2, S3 Pelajar/Mahasiswa 
18 Pasar 
Kliwon 
Perempuan  11-20 Tahun S1, S2, S3 Pelajar/Mahasiswa 
19 Banjarsari Perempuan  21-30 Tahun  S1, S2, S3 Pelajar/Mahasiswa 
20 Pasar 
Kliwon 
Perempuan  31-40 Tahun S1, S2, S3 Lain-lain 
21 Jebres Perempuan  11-20 Tahun S1, S2, S3 Pelajar/Mahasiswa 
22 Banjarsari Perempuan  21-30 Tahun  S1, S2, S3 Pelajar/Mahasiswa 
23 Banjarsari Perempuan  11-20 Tahun SMA Pelajar/Mahasiswa 
24 Serengan Perempuan  11-20 Tahun S1, S2, S3 Pelajar/Mahasiswa 
25 Jebres Perempuan  11-20 Tahun S1, S2, S3 Pelajar/Mahasiswa 
26 Pasar 
Kliwon 
Perempuan  21-30 Tahun  SMA Pelajar/Mahasiswa 
27 Banjarsari Perempuan  > 40 Tahun SMA Lain-lain 
28 Serengan Perempuan  11-20 Tahun SMA Pelajar/Mahasiswa 
29 Pasar 
Kliwon 
Perempuan  21-30 Tahun  S1, S2, S3 Karyawan Swasta 
30 Serengan Laki-laki 11-20 Tahun SMA Pelajar/Mahasiswa 
31 Pasar 
Kliwon 
Laki-laki 21-30 Tahun  Dipoma  Lain-lain 
32 Pasar Perempuan  21-30 Tahun  SMA Pelajar/Mahasiswa 
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Kliwon 
33 Jebres Perempuan  > 40 Tahun S1, S2, S3 Karyawan Swasta 
34 Jebres Laki-laki 21-30 Tahun  S1, S2, S3 Pelajar/Mahasiswa 
35 Jebres Perempuan  21-30 Tahun  S1, S2, S3 Karyawan Swasta 
36 Jebres Perempuan  21-30 Tahun  S1, S2, S3 Pelajar/Mahasiswa 
37 Serengan Laki-laki 21-30 Tahun  S1, S2, S3 Pelajar/Mahasiswa 
38 Laweyan Perempuan  21-30 Tahun  S1, S2, S3 Pelajar/Mahasiswa 
39 Banjarsari Perempuan  21-30 Tahun  S1, S2, S3 Pelajar/Mahasiswa 
40 Banjarsari Perempuan  21-30 Tahun  S1, S2, S3 Lain-lain 
41 Banjarsari Perempuan  21-30 Tahun  S1, S2, S3 Pelajar/Mahasiswa 
41 Laweyan Perempuan  > 40 Tahun Dipoma  Karyawan Swasta 
43 Banjarsari Perempuan  > 40 Tahun S1, S2, S3 Lain-lain 
44 Serengan Laki-laki 21-30 Tahun  S1, S2, S3 Lain-lain 
45 Jebres Perempuan  21-30 Tahun  S1, S2, S3 Pelajar/Mahasiswa 
46 Jebres Laki-laki 21-30 Tahun  S1, S2, S3 Karyawan Swasta 
47 Pasar 
Kliwon 
Laki-laki 21-30 Tahun  SMA Karyawan Swasta 
48 Pasar 
Kliwon 
Perempuan  21-30 Tahun  SMA Pelajar/Mahasiswa 
49 Pasar 
Kliwon 
Perempuan  21-30 Tahun  SMA Pelajar/Mahasiswa 
50 Serengan Laki-laki 21-30 Tahun  S1, S2, S3 Lain-lain 
51 Laweyan Perempuan  31-40 Tahun SMA Karyawan Swasta 
52 Laweyan Perempuan  21-30 Tahun  S1, S2, S3 Pelajar/Mahasiswa 
53 Laweyan Laki-laki 21-30 Tahun  SMA Karyawan Swasta 
54 Laweyan Perempuan  21-30 Tahun  S1, S2, S3 Karyawan Swasta 
55 Jebres Laki-laki 11-20 Tahun SMA Pelajar/Mahasiswa 
56 Jebres Perempuan  21-30 Tahun  S1, S2, S3 Pelajar/Mahasiswa 
57 Jebres Perempuan  11-20 Tahun SMA Pelajar/Mahasiswa 
58 Serengan Laki-laki 21-30 Tahun Dipoma  Lain-lain 
59 Serengan Laki-laki 21-30 Tahun SMA Pelajar/Mahasiswa 
60 Pasar 
Kliwon 
Perempuan  21-30 Tahun  S1, S2, S3 Lain-lain 
61 Jebres Perempuan  21-30 Tahun  SMA Pelajar/Mahasiswa 
62 Pasar 
Kliwon 
Perempuan  21-30 Tahun  Dipoma  Karyawan Swasta 
63 Laweyan Perempuan  21-30 Tahun  S1, S2, S3 Pelajar/Mahasiswa 
64 Laweyan Perempuan  21-30 Tahun  SMA Pelajar/Mahasiswa 
65 Laweyan Perempuan  11-20 Tahun S1, S2, S3 Pelajar/Mahasiswa 
66 Banjarsari Perempuan  21-30 Tahun  SMA Karyawan Swasta 
67 Jebres Perempuan  11-20 Tahun S1, S2, S3 Pelajar/Mahasiswa 
68 Serengan Laki-laki 11-20 Tahun SMP Pelajar/Mahasiswa 
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69 Banjarsari Perempuan  21-30 Tahun  SMA Pelajar/Mahasiswa 
70 Pasar 
Kliwon 
Perempuan  21-30 Tahun  S1, S2, S3 Lain-lain 
71 Serengan Laki-laki 31-40 Tahun SMA Wiraswasta 
72 Banjarsari Laki-laki 11-20 Tahun SMA Pelajar/Mahasiswa 
73 Banjarsari Laki-laki 21-30 Tahun  S1, S2, S3 Lain-lain 
74 Laweyan Perempuan  21-30 Tahun  S1, S2, S3 Pelajar/Mahasiswa 
75 Pasar 
Kliwon 
Laki-laki 11-20 Tahun S1, S2, S3 Pelajar/Mahasiswa 
76 Banjarsari Perempuan  11-20 Tahun SMP Pelajar/Mahasiswa 
77 Banjarsari Perempuan  11-20 Tahun SMA Pelajar/Mahasiswa 
78 Banjarsari Laki-laki 11-20 Tahun SMP Pelajar/Mahasiswa 
79 Banjarsari Laki-laki 11-20 Tahun SMA Pelajar/Mahasiswa 
80 Serengan Perempuan  21-30 Tahun  S1, S2, S3 Pelajar/Mahasiswa 
81 Banjarsari Perempuan  21-30 Tahun  S1, S2, S3 Pelajar/Mahasiswa 
82 Jebres Laki-laki 21-30 Tahun  SMA Pelajar/Mahasiswa 
83 Pasar 
Kliwon 
Perempuan  11-20 Tahun S1, S2, S3 Pelajar/Mahasiswa 
84 Laweyan Laki-laki 11-20 Tahun SMA Pelajar/Mahasiswa 
85 Pasar 
Kliwon 
Perempuan  > 40 Tahun SMA Wiraswasta 
86 Laweyan Laki-laki 21-30 Tahun  S1, S2, S3 Wiraswasta 
87 Laweyan Laki-laki 21-30 Tahun  SMA Karyawan Swasta 
88 Pasar 
Kliwon 
Perempuan  21-30 Tahun  S1, S2, S3 Pelajar/Mahasiswa 
89 Jebres Laki-laki 21-30 Tahun SMA Lain-lain 
90 Jebres Perempuan  11-20 Tahun SMA Pelajar/Mahasiswa 
91 Banjarsari Perempuan  21-30 Tahun S1, S2, S3 Karyawan Swasta 
92 Serengan Laki-laki 21-30 Tahun S1, S2, S3 Karyawan Swasta 
93 Banjarsari Perempuan  21-30 Tahun SMA Pelajar/Mahasiswa 
94 Banjarsari Laki-laki 21-30 Tahun SMA Karyawan Swasta 
95 Laweyan Laki-laki 21-30 Tahun S1, S2, S3 Wiraswasta 
96 Jebres Perempuan  21-30 Tahun Dipoma  Lain-lain 
97 Jebres Laki-laki 11-20 Tahun S1, S2, S3 Pelajar/Mahasiswa 
98 Banjarsari Laki-laki 11-20 Tahun SMA Pelajar/Mahasiswa 
99 Banjarsari Laki-laki 11-20 Tahun S1, S2, S3 Pelajar/Mahasiswa 
100 Laweyan Perempuan  21-30 Tahun S1, S2, S3 Pelajar/Mahasiswa 
101 Laweyan Perempuan  > 40 Tahun SMP Lain-lain 
102 Banjarsari Laki-laki 11-20 Tahun SMA Pelajar/Mahasiswa 
103 Laweyan Perempuan  11-20 Tahun S1, S2, S3 Karyawan Swasta 
104 Banjarsari Laki-laki 11-20 Tahun SMA Pelajar/Mahasiswa 
105 Banjarsari Perempuan  11-20 Tahun SMA Pelajar/Mahasiswa 
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Lampiran 4 : Rekapan Data Kuesioner 
Pengalaman Pelanggan 
No 
Responden 
PP1 PP2 PP3 Pengalaman Pelanggan 
1 5 5 4 14 
2 4 4 4 12 
3 4 4 4 12 
4 5 5 5 15 
5 5 4 4 13 
6 4 4 4 12 
7 4 4 4 12 
8 4 4 4 12 
9 3 4 4 11 
10 5 4 5 14 
11 5 4 5 14 
12 5 5 4 14 
13 4 3 4 11 
14 4 3 4 11 
15 5 5 5 15 
16 4 5 4 13 
17 5 4 5 14 
18 4 3 4 11 
19 5 4 5 14 
20 5 4 4 13 
21 4 4 4 12 
22 4 5 4 13 
23 3 4 4 11 
24 5 5 5 15 
25 4 4 4 12 
26 4 4 4 12 
27 4 4 4 12 
28 4 4 4 12 
29 4 4 4 12 
30 5 5 5 15 
31 5 5 5 15 
32 4 4 4 12 
33 4 4 4 12 
34 3 4 4 11 
35 5 5 5 15 
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36 4 4 4 12 
37 4 4 4 12 
38 4 4 4 12 
39 4 4 4 12 
40 4 4 4 12 
41 4 5 4 13 
42 4 4 5 13 
43 4 5 5 14 
44 4 5 4 13 
45 5 4 4 13 
46 4 4 4 12 
47 4 4 5 13 
48 4 4 4 12 
49 4 4 4 12 
50 4 4 4 12 
51 4 4 4 12 
52 4 4 4 12 
53 4 4 4 12 
54 5 5 4 14 
55 5 5 5 15 
56 4 4 5 13 
57 4 5 4 13 
58 4 5 5 14 
59 3 4 4 11 
60 4 5 4 13 
61 4 4 4 12 
62 5 5 5 15 
63 5 5 5 15 
64 5 5 4 14 
65 5 5 5 15 
66 5 5 5 15 
67 5 4 4 13 
68 4 4 4 12 
69 4 5 5 14 
70 4 4 4 12 
71 5 5 5 15 
72 4 4 5 13 
73 5 5 5 15 
74 5 5 5 15 
75 4 5 4 13 
76 5 5 5 15 
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77 4 4 4 12 
78 4 4 4 12 
79 4 4 4 12 
80 5 4 4 13 
81 4 4 4 12 
82 4 4 4 12 
83 4 4 4 12 
84 4 4 4 12 
85 5 5 5 15 
86 4 3 4 11 
87 4 5 4 13 
88 4 4 4 12 
89 3 3 4 10 
90 4 4 3 11 
91 4 4 4 12 
92 4 4 4 12 
93 3 3 3 9 
94 4 4 4 12 
95 4 4 4 12 
96 3 3 3 9 
97 4 4 4 12 
98 4 5 4 13 
99 4 4 4 12 
100 4 4 4 12 
101 4 3 3 10 
102 4 4 4 12 
103 3 3 3 9 
104 4 4 3 11 
105 3 4 3 10 
 
Kepuasan Pelanggan  
 
No 
Responden 
KP4 KP5 KP6 KP7 Kepuasan Pelanggan   
1 5 4 5 4 18 
2 4 4 5 4 17 
3 4 4 4 5 17 
4 5 5 4 5 19 
5 4 4 4 4 16 
6 4 4 4 4 16 
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7 3 4 4 4 15 
8 3 4 4 5 16 
9 4 4 4 4 16 
10 4 4 3 4 15 
11 5 5 4 5 19 
12 4 4 5 4 17 
13 4 4 4 5 19 
14 3 4 4 4 15 
15 4 4 5 5 18 
16 4 5 5 5 19 
17 4 5 4 5 18 
18 4 4 4 4 16 
19 5 5 5 5 20 
20 4 5 4 5 18 
21 3 4 4 4 15 
22 4 4 4 4 16 
23 5 3 4 4 16 
24 3 4 5 4 16 
25 4 4 4 4 16 
26 4 4 5 4 17 
27 4 4 4 3 15 
28 4 3 4 4 15 
29 4 4 4 4 16 
30 5 5 5 5 20 
31 5 5 5 5 20 
32 4 3 4 4 15 
33 4 4 4 4 16 
34 4 4 4 4 16 
35 5 5 5 5 20 
36 4 5 4 4 17 
37 4 4 4 4 16 
38 3 4 5 4 16 
39 4 5 4 5 18 
40 4 5 5 4 18 
41 4 3 4 3 14 
42 5 4 4 5 18 
43 4 4 4 4 16 
44 4 4 4 4 16 
45 5 5 4 5 19 
46 4 4 5 4 17 
47 4 4 3 4 15 
81 
 
 
 
48 4 4 4 4 16 
49 4 4 4 4 16 
50 3 4 4 4 15 
51 5 5 5 5 20 
52 5 5 5 5 20 
53 5 4 4 4 17 
54 5 5 5 4 19 
55 5 5 5 5 20 
56 4 4 4 5 17 
57 5 5 5 4 19 
58 4 5 4 5 18 
59 3 4 4 4 15 
60 4 4 4 4 16 
61 4 4 4 4 16 
62 5 5 5 5 20 
63 4 4 5 4 17 
64 3 4 4 4 15 
65 5 5 5 5 20 
66 5 5 5 5 20 
67 4 4 4 4 16 
68 4 4 4 4 16 
69 5 5 5 5 20 
70 4 4 4 4 16 
71 5 5 5 5 20 
72 5 4 5 4 18 
73 5 5 5 4 19 
74 4 5 5 4 18 
75 4 4 5 5 18 
76 4 5 4 5 18 
77 4 4 4 4 16 
78 4 4 3 3 14 
79 4 4 4 4 16 
80 4 4 5 4 17 
81 4 4 3 3 14 
82 4 4 4 4 16 
83 4 4 4 4 16 
84 3 3 3 3 12 
85 5 5 5 5 20 
86 4 5 4 5 18 
87 4 4 4 4 16 
88 4 4 4 4 16 
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89 4 4 4 4 16 
90 4 4 4 4 16 
91 4 4 3 5 16 
92 4 5 3 3 15 
93 4 1 1 2 8 
94 3 3 4 4 14 
95 4 4 4 4 16 
96 4 4 3 3 14 
97 4 5 5 3 17 
98 4 4 3 2 13 
99 4 3 4 3 14 
100 5 5 5 4 19 
101 5 4 4 3 16 
102 4 4 3 3 14 
103 4 4 4 3 15 
104 5 3 5 3 16 
105 5 3 4 5 17 
 
 
Kepercayaan Pelanggan 
 
No 
Responden 
KP8 KP9 KP10 KP11 Kepercayaan 
Pelanggan  
1 2 3 4 5 14 
2 5 4 5 5 19 
3 5 5 5 5 20 
4 4 5 4 4 17 
5 2 3 4 5 14 
6 3 3 3 4 13 
7 4 4 3 3 14 
8 4 5 5 4 18 
9 5 5 5 5 20 
10 5 4 5 4 18 
11 4 4 4 4 16 
12 5 5 5 5 20 
13 5 4 5 4 18 
14 4 4 5 4 17 
15 5 5 5 5 20 
16 5 4 5 3 17 
17 4 5 5 4 18 
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18 5 5 5 5 20 
19 4 5 5 4 18 
20 3 3 4 4 14 
21 5 5 5 5 20 
22 5 5 4 5 19 
23 4 4 4 4 16 
24 5 3 5 5 18 
25 4 4 4 4 16 
26 4 3 4 4 15 
27 4 5 5 4 18 
28 2 4 3 4 13 
29 4 5 5 4 18 
30 3 3 4 4 14 
31 5 4 4 5 18 
32 5 5 5 5 20 
33 4 4 5 4 17 
34 5 4 4 4 17 
35 4 4 5 4 17 
36 4 5 4 5 18 
37 4 4 4 4 16 
38 5 5 5 5 20 
39 4 3 4 5 16 
40 5 5 5 5 20 
41 4 4 4 4 16 
42 5 5 5 5 20 
43 4 4 5 3 16 
44 5 5 5 5 20 
45 4 4 5 4 17 
46 3 4 4 4 15 
47 5 5 5 5 20 
48 4 4 3 4 15 
49 3 4 4 5 16 
50 4 4 5 5 18 
51 4 4 4 4 16 
52 4 4 4 4 16 
53 4 4 5 4 17 
54 4 3 4 4 15 
55 5 5 5 5 20 
56 5 5 5 5 20 
57 3 4 4 4 15 
58 4 4 5 5 18 
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59 4 5 4 4 17 
60 5 5 5 5 20 
61 4 4 5 3 16 
62 4 5 5 5 19 
63 4 4 4 4 16 
64 4 4 4 4 16 
65 5 4 4 4 17 
66 5 5 5 5 20 
67 5 5 5 5 20 
68 4 4 4 3 15 
69 4 4 4 4 16 
70 2 3 4 5 14 
71 5 5 3 5 18 
72 5 5 5 4 19 
73 4 4 4 3 15 
74 5 5 5 5 20 
75 4 4 4 4 16 
76 5 5 5 5 20 
77 5 4 4 4 17 
78 4 5 5 4 18 
79 5 5 5 5 20 
80 4 5 5 4 18 
81 5 5 5 5 20 
82 4 5 5 5 19 
83 4 4 4 4 16 
84 4 4 4 4 16 
85 5 5 5 5 20 
86 5 4 5 4 18 
87 4 5 4 5 18 
88 2 4 3 4 13 
89 3 3 3 3 12 
90 4 4 5 4 17 
91 5 4 5 5 19 
92 5 5 5 5 20 
93 4 4 4 4 16 
94 3 4 4 3 14 
95 4 4 4 4 16 
96 4 4 4 4 16 
97 4 4 4 4 16 
98 3 4 4 4 15 
99 3 3 3 3 12 
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100 4 5 3 5 17 
101 3 3 4 3 13 
102 4 3 3 3 13 
103 5 4 5 4 18 
104 4 3 4 3 14 
105 4 4 4 4 16 
 
Loyalitas Pelanggan 
 
No 
Responden 
LP12 LP13 LP14 LP15 Loyalitas Pelanggan  
1 5 4 4 5 18 
2 5 4 4 4 17 
3 4 4 4 4 16 
4 5 5 5 5 20 
5 4 4 5 4 17 
6 4 4 4 4 16 
7 4 4 4 4 16 
8 5 4 5 5 19 
9 4 3 4 4 15 
10 4 5 5 5 19 
11 5 5 5 5 20 
12 4 4 4 5 17 
13 4 4 5 5 18 
14 4 4 4 4 16 
15 5 5 5 5 20 
16 4 3 4 5 16 
17 5 5 5 5 20 
18 5 4 4 4 17 
19 5 5 5 5 20 
20 5 5 4 5 19 
21 4 4 4 4 16 
22 4 5 5 5 19 
23 4 4 3 4 15 
24 5 4 4 5 18 
25 4 3 4 4 15 
26 4 4 2 3 13 
27 3 4 3 4 14 
28 4 4 2 4 14 
29 4 4 2 4 14 
30 5 5 5 5 20 
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31 5 5 5 5 20 
32 4 4 2 4 14 
33 4 4 3 4 15 
34 4 4 3 4 15 
35 5 5 5 5 20 
36 5 4 4 4 17 
37 4 4 3 4 15 
38 4 5 4 5 18 
39 4 4 5 4 17 
40 5 4 3 4 16 
41 4 4 3 3 14 
42 4 5 5 5 19 
43 4 3 2 4 13 
44 5 4 4 4 17 
45 5 4 4 5 18 
46 4 4 2 4 14 
47 4 5 5 5 19 
48 4 4 4 4 16 
49 4 5 4 4 17 
50 5 4 4 4 17 
51 4 4 4 4 16 
52 3 3 3 4 13 
53 4 4 4 4 16 
54 4 4 5 4 17 
55 5 5 5 5 20 
56 5 5 5 5 20 
57 4 4 4 5 17 
58 5 4 3 4 16 
59 4 4 3 4 15 
60 5 4 5 5 19 
61 4 4 4 5 17 
62 4 4 4 4 16 
63 3 5 4 5 17 
64 3 4 2 3 12 
65 5 5 5 5 20 
66 5 5 5 5 20 
67 4 4 4 5 17 
68 4 4 4 4 16 
69 5 5 5 5 20 
70 4 4 4 4 16 
71 5 5 5 5 20 
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72 5 4 5 5 19 
73 5 5 5 5 20 
74 5 5 5 5 20 
75 4 4 4 5 17 
76 5 5 4 4 18 
77 4 4 4 5 17 
78 4 4 4 4 16 
79 4 4 4 5 17 
80 5 5 5 5 20 
81 4 4 4 4 16 
82 4 4 4 4 16 
83 4 4 4 5 17 
84 5 4 4 5 18 
85 4 4 3 4 15 
86 4 3 3 4 14 
87 5 4 4 5 18 
88 5 4 4 5 18 
89 4 5 4 5 18 
90 4 4 4 4 16 
91 3 3 4 4 14 
92 4 4 4 4 16 
93 3 3 3 3 12 
94 4 5 4 4 17 
95 3 4 3 3 13 
96 4 4 4 4 16 
97 4 3 5 4 16 
98 4 4 4 4 16 
99 4 5 4 4 17 
100 4 5 5 5 19 
101 4 4 4 4 16 
102 4 4 4 4 16 
103 3 4 3 3 13 
104 5 5 5 5 20 
105 3 4 4 4 15 
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Lampiran 5 : Hasil Output SPSS 
Statistik Deskriptif Responden  
 
Statistics 
 AsalDaerah JenisKelamin Usia Pendidikan Pekerjaan 
N 
Valid 105 105 105 105 105 
Missing 0 0 0 0 0 
 
1. Asal Daerah Responden  
AsalDaerah 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
Banjarsari 29 27,6 27,6 27,6 
Jebres 26 24,8 24,8 52,4 
Laweyan 19 18,1 18,1 70,5 
Pasar Kliwon 17 16,2 16,2 86,7 
Serengan 14 13,3 13,3 100,0 
Total 105 100,0 100,0  
 
2. Jenis Kelamin Responden 
JenisKelamin 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
Laki-laki 32 30,5 30,5 30,5 
Perempuan 73 69,5 69,5 100,0 
Total 105 100,0 100,0  
 
3. Usia Responden 
Usia 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
> 40 Tahun 6 5,7 5,7 5,7 
11-20 Tahun 36 34,3 34,3 40,0 
21-30 Tahun 60 57,1 57,1 97,1 
31-40 Tahun 3 2,9 2,9 100,0 
Total 105 100,0 100,0  
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4. Pendidikan Responden 
 
Pendidikan 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
Dipoma 7 6,7 6,7 6,7 
S1, S2, S3 55 52,4 52,4 59,0 
SMA 39 37,1 37,1 96,2 
SMP 4 3,8 3,8 100,0 
Total 105 100,0 100,0  
 
5. Pekerjaan Responden 
Pekerjaan 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
Karyawan Swasta 20 19,0 19,0 19,0 
Lain-lain 14 13,3 13,3 32,4 
Pelajar/Mahasiswa 67 63,8 63,8 96,2 
Wiraswasta 4 3,8 3,8 100,0 
Total 105 100,0 100,0  
 
Hasil Validitas dan Reliabilitas 
1. Hasil Validitas dan 
Reliabilitas Pengalaman Pelanggan  
Correlations 
 PP1 PP2 PP3 PengalamanPel
anggan 
PP1 
Pearson Correlation 1 ,560** ,628** ,859** 
Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 
N 105 105 105 105 
PP2 
Pearson Correlation ,560** 1 ,565** ,840** 
Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 
N 105 105 105 105 
PP3 
Pearson Correlation ,628** ,565** 1 ,852** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 
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N 105 105 105 105 
PengalamanPelanggan 
Pearson Correlation ,859** ,840** ,852** 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  
N 105 105 105 105 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 
if Item Deleted 
Corrected Item-
Total 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
PP1 8,41 ,994 ,670 ,720 
PP2 8,38 1,007 ,623 ,771 
PP3 8,41 1,052 ,675 ,717 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
N of Items 
,807 3 
 
2. Hasil Validitas dan 
Reliabilitas Kepuasan Pelanggan  
Correlations 
 KP4 KP5 KP6 KP7 KepuasanPel
anggan 
KP4 
Pearson Correlation 1 ,385** ,371** ,316** ,648** 
Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,001 ,000 
N 105 105 105 105 105 
KP5 
Pearson Correlation ,385** 1 ,527** ,560** ,807** 
Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 
N 105 105 105 105 105 
KP6 
Pearson Correlation ,371** ,527** 1 ,482** ,781** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 
N 105 105 105 105 105 
KP7 
Pearson Correlation ,316** ,560** ,482** 1 ,794** 
Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,000  ,000 
91 
 
 
 
N 105 105 105 105 105 
KepuasanPelanggan 
Pearson Correlation ,648** ,807** ,781** ,794** 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  
N 105 105 105 105 105 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 
if Item Deleted 
Corrected Item-
Total 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
KP4 12,53 2,867 ,432 ,766 
KP5 12,50 2,329 ,642 ,658 
KP6 12,50 2,368 ,589 ,688 
KP7 12,55 2,346 ,581 ,693 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
N of Items 
,761 4 
 
3. Hasil Validitas dan 
Reliabilitas Kepercayaan Pelanggan  
Correlations 
 KP8 KP9 KP10 KP11 Kepercayaa
nPelanggan 
KP8 
Pearson Correlation 1 ,578** ,574** ,372** ,825** 
Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 
N 105 105 105 105 105 
KP9 
Pearson Correlation ,578** 1 ,516** ,492** ,822** 
Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 
N 105 105 105 105 105 
KP10 
Pearson Correlation ,574** ,516** 1 ,393** ,785** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 
N 105 105 105 105 105 
KP11 Pearson Correlation ,372** ,492** ,393** 1 ,704** 
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Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 
N 105 105 105 105 105 
KepercayaanPelanggan 
Pearson Correlation ,825** ,822** ,785** ,704** 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  
N 105 105 105 105 105 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 
if Item Deleted 
Corrected Item-
Total 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
KP8 12,90 2,587 ,634 ,725 
KP9 12,83 2,836 ,668 ,705 
KP10 12,68 3,010 ,618 ,732 
KP11 12,79 3,244 ,496 ,787 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
N of Items 
,791 4 
 
4. Hasil Validitas dan 
Reliabilitas Loyalitas Pelanggan  
Correlations 
 LP12 LP13 LP14 LP15 LoyalitasPelan
ggan 
LP12 
Pearson Correlation 1 ,445** ,480** ,554** ,754** 
Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 
N 105 105 105 105 105 
LP13 
Pearson Correlation ,445** 1 ,520** ,516** ,753** 
Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 
N 105 105 105 105 105 
LP14 
Pearson Correlation ,480** ,520** 1 ,657** ,861** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 
N 105 105 105 105 105 
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LP15 
Pearson Correlation ,554** ,516** ,657** 1 ,841** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 
N 105 105 105 105 105 
LoyalitasPelanggan 
Pearson Correlation ,754** ,753** ,861** ,841** 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  
N 105 105 105 105 105 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 
if Item Deleted 
Corrected Item-
Total 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
LP12 12,61 2,933 ,581 ,781 
LP13 12,66 2,977 ,588 ,779 
LP14 12,85 2,130 ,674 ,754 
LP15 12,49 2,733 ,720 ,722 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
N of Items 
,809 4 
 
Hasil Uji Asumsi Klasik 
1. Hasil Uji Normalitas  
 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 Unstandardized 
Residual 
N 105 
Normal Parametersa,b 
Mean ,0000000 
Std. Deviation 1,73631300 
Most Extreme Differences 
Absolute ,072 
Positive ,056 
Negative -,072 
Kolmogorov-Smirnov Z ,743 
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Asymp. Sig. (2-tailed) ,639 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
 
2. Hasil Uji Multikolinearitas  
Coefficientsa 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. Collinearity 
Statistics 
B Std. 
Error 
Beta Tolerance VIF 
1 
(Constant) 
4,91
1 
1,939  2,533 ,013   
Pengalaman
Pelanggan 
,576 ,151 ,392 3,825 ,000 ,630 1,587 
KepuasanPel
anggan 
,248 ,106 ,238 2,349 ,021 ,648 1,542 
Kepercayaan
Pelanggan 
,032 ,080 ,034 ,402 ,689 ,950 1,053 
a. Dependent Variable: LoyalitasPelanggan 
 
3. Hasil Uji Heteroskedastisitas Menggunakan Uji Glejser 
Coefficientsa 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) ,690 1,217  ,567 ,572 
PengalamanPelanggan ,034 ,095 ,045 ,364 ,716 
KepuasanPelanggan ,041 ,066 ,076 ,616 ,539 
KepercayaanPelanggan -,027 ,051 -,055 -,542 ,589 
a. Dependent Variable: Abs_RES 
 
Hasil Uji Ketepatan Model  
 
1. Hasil Koefisien Determinasi (Adjust R²) 
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                                                                 Model Summaryb 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 ,575a ,330 ,310 1,762 
a. Predictors: (Constant), KepercayaanPelanggan, KepuasanPelanggan, PengalamanPelanggan 
b. Dependent Variable: LoyalitasPelanggan 
 
2. Hasil Uji F 
 
ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 154,596 3 51,532 16,600 ,000b 
Residual 313,537 101 3,104   
Total 468,133 104    
a. Dependent Variable: LoyalitasPelanggan 
b. Predictors: (Constant), KepercayaanPelanggan, KepuasanPelanggan, 
PengalamanPelanggan 
 
Hasil Analisis Regresi Linear Berganda  
 
Variables Entered/Removeda 
Model Variables 
Entered 
Variables 
Removed 
Method 
1 
KepercayaanPe
langgan, 
KepuasanPelan
ggan, 
PengalamanPel
angganb 
. Enter 
a. Dependent Variable: LoyalitasPelanggan 
b. All requested variables entered. 
 
                                                                    Coefficientsa 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
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1 
(Constant) 4,911 1,939  2,533 ,013 
PengalamanPelanggan ,576 ,151 ,392 3,825 ,000 
KepuasanPelanggan ,248 ,106 ,238 2,349 ,021 
KepercayaanPelanggan ,032 ,080 ,034 ,402 ,689 
a. Dependent Variable: LoyalitasPelanggan 
 
Hasil Uji Statistik t 
                                                                    Coefficientsa 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 4,911 1,939  2,533 ,013 
PengalamanPelanggan ,576 ,151 ,392 3,825 ,000 
KepuasanPelanggan ,248 ,106 ,238 2,349 ,021 
KepercayaanPelanggan ,032 ,080 ,034 ,402 ,689 
a. Dependent Variable: LoyalitasPelanggan 
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Lampiran 6 : Surat Izin Penelitian BAPPPEDA Kota Surakarta  
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No Telepon   : 087804870490 / 087812562462  
Riwayat Pendidikan Formal : 
1. TK Bustanul Aisyah Lemahbang  (2003-2004) 
2. SD Negeri 02 Bakalan   (2004-2010) 
3. SMP Negeri 01 Polokarto   (2010-2013) 
4. SMA Negeri 03 Sukoharjo   (2013-2016) 
5. Institut Agama Islam Negeri Surakarta  (2016-2020) 
 
 
 
